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RESUME

Ce mémoire traite de ’ergonomie du paiement mobile. Nous avons analysé en détails ce
type de paiement et en avons dégagé les solutions et technologies existantes, les
méthodes de paiement et les domaines d’application des systémes de paiement mobile.
A la lumiére de ces informations, nous avons développé et testé le premier prototype de
paiement mobile par messageric texte au Canada pour finalement en tirer des lignes

directrices pour la conception d’un paiement mobile ergonomique.

Nous avons misé sur I’idée qu’une application qui rejoint le segment de la population
employant le plus les technologies mobiles, les jeunes, est susceptible de remporter un
meilleur succés. Ainsi, nous avons demandé & plus de 130 jeunes de remplir un
questionnaire pour connaitre leur intérét pour une application d’achat de billets de
cinéma par téléphone mobile. 76% des répondants ont affirmé étre intéressés a utiliser
cette application. Les résultats étant positifs, nous avons décidé d’implémenter le service

d’achat de billets de cinéma par téléphone mobile.

Nous avons donc analysé le domaine du paiement mobile autant sur les plans technique
et technologique, nous avons bien analysé le marché actuel du paiement mobile, nous
avons élaboré des scénarios d’utilisation de paiement mobile a partir desquels nous
avons développé un prototype d’achat de billets de cinéma le mieux adapté a la tache.
Ce prototype développé, nous I’avons évalué en effectuant des tests d’utilisabilité avec

cing personnes représentant différents groupes d’utilisateurs.

Suite 4 ce travail, nous avons proposé quelques lignes directrices de conception de
systtme de paiement mobile ergonomique. Celles-ci sont définies pour aider
programmeurs, concepteurs et ergonomes dans le développement d’applications de

paiement mobile.
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Avec ces recherches, nous avons été en mesure de confirmer qu’'une application de

paiement mobile peut étre simple a utiliser et ne pas nécessiter un long apprentissage.

Plusieurs autres recherches sont nécessaires en téléphonie mobile (fiabilité des réseaux,
étendue des réseaux, amélioration des interfaces graphiques, etc.). Il est important de
développer de nouvelles applications de commerce mobile, mais il serait judicieux de
définir un standard pour les interfaces graphiques de téléphones mobiles. Par exemple, le
moyen de récupérer un envoi WAP Push pour les code-barres est tellement différent
d’un modéle a I’autre qu’il est parfois méme ardu pour un expert en téléphonie mobile

de récupérer 1’information désirée.

Enfin, le développement de nouvelles technologies avant-gardistes comme le NFC (Near
Field Communication) aura un impact certain sur les applications de paiement mobile.
Cette technologie met en place une puce facile a intégrer dans un téléphone mobile ou
méme dans une carte a puce. Cette puce est capable de transférer des données textes ou
graphiques a un terminal (une borne, un panneau publicitaire, une affiche) ou n’importe
quel syst¢tme compatible NFC, comme un ordinateur ou méme une télévision. Des
recherches a ce sujet s’avérent une voie a considérer pour simplifier et améliorer

’utilisabilité des applications de commerce mobile.
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ABSTRACT

Mobile payment usability is the subject of this master thesis. We analysed in details this
type of payment and we extracted from this analysis the existing solutions and
technologies, the payment methods and the application domain of mobile payment
systems. In light of this analyis, we developed the first text messaging mobile payment

prototype in Canada and drew guidelines on ergonomic mobile payment conception.

Our initial idea was that if we found an application that would get the population
segment that mostly uses mobile technologies, youths, our chance success would
probably increase. So we conducted a survey with 130 youths in order to determine their
interest in a mobile movie tickets buying service. 76% of the respondants said that they
would be interested in a mobile movie ticket application. We then chose this application

with strong confidence that this buying service would be widely appreciated.

Then, we analysed the technical and technological bases of mobile payment. Afterwards,
we analysed the actual mobile payment market. Then we elaborated payment scenarios
to develop a prototype that would best suit the movie ticket buying task. We also
evaluated this prototype with usability tests conducted with five persons representing

different user segments.

Afterwards, we elaborated guidelines to follow in order to develop an ergonomic mobile
payment solution. These guidelines are defined to help software programmers, designers

and usability professionals in the development of mobile payment applications.

After all theses investigations, we were in position to confirm that a mobile payment

application can be simple to use and sustain a small learning curve.



Considerable research is still necessary in the mobile phone domain (network reliability,
network coverage, graphical interfaces, etc.). It is important to develop new mobile
applications but it would be useful to elaborate mobile phone graphical interfaces
standards. For example, the way to retrieve a WAP Push for barcodes is so different
from a phone model, that even an expert in mobile technology can have difficulty to

retrieve the desired information.

Evenmore, the development of new technologies like NFC (Near Field Communication)
will certainly have an impact on future mobile payment applications. This technology
offers a chip that is easy to integrate in a mobile phone or even in a chip card. This chip
is able to transfer text data or graphics to a terminal (information station, publicity panel,
a poster) or to any other device compatible with NC like a computer or a television.
Research in this domain seems an interesting road to follow for increasing simplicity and

usability of mobile applications.
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INTRODUCTION

Le paiement mobile est un nouveau domaine découlant de 1’essor des technologies
mobiles. Afin de développer avec succés des applications de paiement mobile, il est
important de prendre en compte la technologie mobile, I’environnement et 1’utilisateur.
Ainsi, depuis maintenant plus d’un an et demi, nous effectuons des recherches pour
améliorer, en tout point, I’expérience utilisateur du paiement mobile. Ces améliorations
touchent les tiches et I’interface nécessaires pour accomplir un paiement mobile ou la
nature et les exigences des taches,les capacités limites de 'utilisateur et les contraintes

de I’espace de 1’écran sont prises en compte.

Les technologies mobiles évoluent sans cesse, offrant de jour en jour de nouveaux
services aux utilisateurs. Ces technologies différent énormément d’un fournisseur de
dispositifs mobiles a I’autre, rendant 1’expérience des utilisateurs parfois ardue. De
nouveaux services tels le paiement mobile commencent a prendre leur place dans le
marché mondial. Ces services ont un potentiel énorme mais sont souvent non adaptés
aux utilisateurs, a ’environnement mobile et a la nature réelle de la tache. Ainsi, il y a
lieu a approfondir le sujet du paiement mobile tant au niveau des systémes actuellement
disponibles que des nouvelles technologies pouvant y avoir un impact. Nous nous
sommes ainsi fixé comme objectif de produire le premier prototype de paiement mobile
par messagerie texte au Canada pour ensuite définir des lignes directrices pour

développer un paiement mobile ergonomique.

Pour atteindre cet objectif, nous avons, en premier lieu, effectué une revue des articles
scientifiques publiés sur ce sujet et des éléments disponibles sur le Web. Nous avons
défini le contexte technique et technologique de ce nouveau mode de paiement

(CHAPITRE 1).



Nous avons effectué une recherche approfondie pour connaitre le marché actuel

canadien et situer le paiement mobile dans le contexte mondial actuel (CHAPITRE 2).

Nous avons traité de I’ergonomie des dispositifs mobiles tant au point de vue des

interfaces que de la saisie de texte (CHAPITRE 3).

Nous avons par la suite défini les méthodes possibles de paiement mobile et les
domaines d'applications et nous avons établi toutes les relations possibles entre ces

méthodes et ces domaines (CHAPITRE 4).

Aprés avoir cherché un domaine d'application pour lequel il serait utile de développer
une méthode de paiement mobile; nous avons analysé l'environnement et décidé de
développer un prototype pour ’achat de billets de cinémas par téléphone mobile
(CHAPITRE 5). Ce prototype est une premiére au Canada et méme en Amérique du
Nord. Afin de développer le meilleur prototype, nous avons recherché l'ensemble des
technologies qui pourraient servir et analysé les produits actuellement sur le marché ou
sur le point d'étre commercialisés. Pour chacun, nous avons analysé la tiche et
l'environnement et nous avons effectué une analyse ergonomique détaillée. L application
développée permet au moyen de technologies tels le SMS, le SMS-WAP et les codes-

barres d’acheter des billets de cinéma directement de son téléphone mobile.

Finalement, nous avons proposé, sur la base des résultats obtenus, des lignes directrices

a suivre pour concevoir un paiement mobile ergonomique (CHAPITRE 6).



CHAPITRE 1
CONTEXTE TECHNIQUE ET TECHNOLOGIQUE DU PAIEMENT MOBILE

Le présent chapitre introduit le lecteur aux notions théoriques, techniques et
technologiques du paiement mobile. Il se divise en deux sections. La premiere section
présente les définitions et explications des termes techniques concernant le concept du
paiement mobile. Nous définirons en premier lieu les dispositifs mobiles et I’ensemble
des contraintes qui leur sont reliées. Nous présenterons une explication détaillée du
contexte du paiement mobile, pour ensuite passer en revue les diverses méthodes de
paiement, en faisant la distinction entre le commerce électronique et le commerce
mobile, et entre les micros et les macropaiements. Nous finirons cette section par une
explication détaillée de la chaine de la valeur du paiement mobile. La deuxi¢me section
du chapitre traite des technologies reliées au paiement mobile. Nous présenterons ces

technologies en deux catégories : la présentation de I’information et la connectivité.

1.1 Définitions et contraintes des dispositifs mobiles

1.1.1 Définitions

La figure 1.1 montre quatre différents types de dispositifs électroniques qui se

chevauchent en partie (Weiss 2003).

Ordinateyr drdinateljr Orilinateur dfe Dispasitifs mobiles tenus

‘portatif!

} , portabiiite >

Figure 1-1 : La continuité des ordinateurs personnels (tiré et traduit de Weiss 2003)




La taille des dispositifs diminue en allant vers la droite pendant que la portabilité
s’accroit. Les ordinateurs de bureau, a la gauche complétement, sont des dispositifs
stationnaires, reconnus pour leur puissance et leur connectivité. Les ordinateurs portatifs
(laptops) permettent la mobilité mais ils sont lourds et doivent étre employés sur une
table. Ils fonctionnent mieux lorsqu’ils sont connectés a une source d’électricité. Les
ordinateurs de poche (palmtops) ressemblent aux ordinateurs portatifs mais ils sont
significativement plus petits (environ 10cm x 6cm). Ils fonctionnent avec pile mais
doivent étre rechargés souvent. A I’extrémité droite, on retrouve les dispositifs mobiles
(handheld) qui fonctionnent a leur mieux lorsqu’ils doivent étre tenus dans une main. La
Figure 1-2 montre comment la catégorie des dispositifs mobiles est segmentée. Au

milieu, on retrouve les communicateurs offrant toutes les options des dispositifs mobiles.

Appareils de

Téléphones communication

mobiles

Assistant numérique
personnel’,  Té

Figure 1-2 : Les dispositifs mobiles (tiré et traduit de Weiss 2003)

Le tableau suivant présente une comparaison des caractéristiques des ordinateurs de

bureau versus les dispositifs mobiles.



Tableau 1-1 : Comparaison entre les caractéristiques des dispositifs mobiles et

celles des ordinateurs de bureau (tiré et traduit de Weiss 2003)

Dispositifs mobiles

iOrdinateurs de bureau

Raisons d’utilisation

Recherche et entrée d’information en mouvement.
ICommunicatin rapide: la messagerie ou la voix.

Pour de longues tiches d’acheminement
id’information.

iCaractéristiques de
la forme

Moins de 10°” x 12”°. Peut étre employ¢ debout dans
une table et se tient facilement d’une main.

mieux employé lorsqu’utilisé

[Requiert une table
les.

lassis. Parfois portab

imegabytes de stockage.

Mobilité Egg; 2%% gg%lg g tc;,‘rilr{g.ouvement ; posséde une i\éilcgrsgiééf?éla B(r:zrllrtlgﬁement 4 I’électricité ou une
Connectivité [Lente et instable mais s’ améliore. Rapide et stable.

Modalités d’entrées |Stylus, clavier, mini-clavier, boule roulante. IClavier complet et souris.

‘Affichage 240 X 320 pixels ou moins. 640 X 480 pixels ou plus.

Mémoire Jusqu’a 16 megabytes. Jusqu’a 2 gigabytes.

Capacite de stock g D D R s b 13 s

iméme plus).

1.1.2 Contraintes générales

Voici quatre contraintes générales reliées a la mobilité :

Les dispositifs mobiles ont peu de ressources comparativement aux dispositifs

statiques. Pour un prix donné et un niveau de technologie, le poids, la puissance, les

dimensions et I’ergonomie sont pénalisées par d’autres ressources comme la vitesse du

processeur, la taille de la mémoire et la capacité du disque (voir tableau 1.1). Méme si

les dispositifs mobiles s’améliorent, ils resteront toujours pauvres en ressources

comparativement aux dispositifs statiques (Satyanarayanan 1996).

La mobilité est dangereuse en soi. Les utilisateurs de dispositifs mobiles courent plus

de risques que les utilisateurs d’ordinateurs de bureau d’étre impliqués dans un accident

et de se faire voler ou d’endommager leur dispositif mobile.

La connectivité des dispositifs mobiles varie grandement en performance et fiabilité.

Les éléments mobiles dépendent d’une source d’énergie limitée.




1.1.3  Contraintes des interfaces dispositifs mobiles

Voici quatre contraintes générales reliées aux interfaces des dispositifs mobiles :

Résolution limitée. La résolution typique des écrans est de 100*80 pixels pour les
téléphones mobiles et de 240*320 pixels pour les assistants numériques personnels
comparativement a des mégas pixels sur les ordinateurs de bureau (1024*768 pixels par

exemple) (Satyanarayanan 1996).

Petits affichages. Les affichages sont de petites tailles.

Nombre limité de couleurs disponibles. Plusieurs dispositifs mobiles ont un affichage
qui se limite a différents tons de gris et les affichages couleur sont souvent limités a
quelques centaines de couleurs comparativement aux affichages des ordinateurs de

bureau qui ont des millions de couleurs.

Puissance de calcul limitée. Elle limite I’utilisation d’animations en temps réel et la

génération d’affichages graphiques complexes (processeur d’environ 150 mégas hertz).

1.1.4 Contraintes des mécanismes d’interaction et des dispositifs d entrée

Voici quatre contraintes reliées aux mécanismes d’interaction et aux dipositifs d’entrée
des dispositifs mobiles :

Aucune standardisation. Alors que les ordinateurs de bureau utilisent des dispositifs
d’entrée et de pointage standardisés (clavier, souris), les dispositifs mobiles utilisent des
stylets, mini-claviers ou autres, propres a chacun, rendant le transfert de connaissances

difficiles entre les différents dispositifs (Paelke, Reinmann et Rosenbach 2003).

Aucun clavier complet. Peu de dispositifs mobiles offrent un clavier physique
alphanumérique complet. Ces claviers sont souvent disponibles par des moyens indirects

(clavier virtuel, reconnaissance de 1’écriture) qui créent des problémes et sont beaucoup



moins efficaces que les claviers des ordinateurs de bureau. Seulement un nombre limité

de fonctionnalités est offert.

Aucune souris ou biton de commande. Les dispositifs de pointage tactiles sont
contraints a une résolution significativement plus basse (écrans tactiles de 320 x 320
pixels) ou nécessitent I’utilisation de dispositifs de saisie ou de pointage (crayons pour
les assistants numériques personnels). Plusieurs dispositifs mobiles n’offrent aucun

moyen de pointage comme les téléphones cellulaires et les communicateurs.

Techniques d’interaction spécifique. Plusieurs dispositifs mobiles nécessitent des
dispositifs de saisie de données supplémentaires qui ne sont pas applicables aux
ordinateurs de bureau (senseur de localisation, entrée de données par caméra). Les

expériences avec ces dispositifs sont beaucoup limitées.

1.1.5 Contraintes du contexte d’utilisation mobile

Environnement sonore. L utilisation de sons peut étre grandement limitée si on est
dans un milieu public parce que le bruit ambiant peut masquer les sons de I’application
ou parce que le son de I’application peut ne pas étre désiré. Quelquefois, ces contraintes
peuvent étre contrées par des écouteurs, cependant cela nécessite I’utilisation de matériel

supplémentaire (Paelke, Reinmann et Rosenbach 2003).

Environnement visuel. Tandis que les ordinateurs de bureau sont utilisés dans des
environnements lumineux contrdlés, les dispositifs mobiles le sont souvent dans des
environnements variés allant de la noirceur totale & un soleil éblouissant. Ces conditions
peuvent avoir un impact considérable sur la visibilité des affichages a ’écran et doivent

étre considérées au moment de la conception.



Niveau d’attention. Puisque les dispositifs mobiles peuvent étre employés en dehors
d’un environnement de travail classique, le niveau d’attention que I’utilisateur accorde a
I’application peut étre limité par des facteurs externes tels la conduite, la marche ou tout

autre facteur qu’entraine la mobilité.

1.2 Elaboration du contexte du paiement traditionnel au paiement mobile

De nos jours, la possibilité d’échanger de 1’argent, des biens ou des services de fagon
directe ou indirecte est a la base de toute économie et la plus grande partie des échanges
commerciaux sont dorénavant effectués par paiements (Hort Gross et Fleisch 2002). Les
premiéres méthodes de paiement ayant vu le jour ont ét¢ ’échange de marchandises et
les denrées monétaires. En soi, I’échange de marchandises est limité par des intéréts
individuels puisqu’il y a échange direct de biens matériels (les deux parties doivent
vouloir échanger leur produit). Les denrées monétaires comme le mais, le sel ou I’or ont
été les premiéres monnaies d’échange. La valeur de ces denrées physiques était bien
connue et elles étaient employées comme paiement. La phase suivante du
développement de ’argent a été le papier et les pieces en or ou argent, pour ensuite
progresser vers la monnaie fiduciaire. Cette monnaie fiduciaire n’est pas supportée par
des denrées, elle est décrétée par le gouvernement en tant que monnaie légale (Hort
Gross et Fleisch 2002). Sa valeur dérive de la confiance dans un gouvernement stable et
dans les banques. Dorénavant, les monnaies papier, les pi¢ces de monnaie, les cartes de
crédits ou débits, les systémes développés ou adaptés pour I’Internet et plus récemment
le paiement mobile seront mis en place pour faciliter les paiements. La monnaie papier
et les pieces de monnaie ont permis d’obtenir une meilleure standardisation, de diminuer
les risques d’échanges et les colits de transaction. Les systémes de cartes ont mis en
place un systéme de preuves de crédit et ont ajouté une facilité supplémentaire pour
effectuer un paiement. De nouveaux concepts pour faciliter les paiements nous
conduisent vers des méthodes qui sont adaptées au mode de vie changeant de la société,

soit une possibilité de payer en tout temps, en tous lieux. Ainsi, selon le forum sur le



paiement mobile, le paiement a évolué d’un échange physique de papier ou de picces, a
I’écriture de chéque et au transfert de détails de carte de paiement, soit en personne ou a
distance, soit par téléphone ou via Internet (Mobile payment forum 2002). Cette
évolution a entrainé un changement allant du transfert physique de pi¢ces tangibles vers
un échange d’informations entre les parties. L’émergence du commerce électronique a
modifi¢ davantage le processus de paiement, ou les détails de paiement sont envoyés sur
des réseaux ouverts sans aucun contact physique entre I’acheteur et le vendeur. Le
développement récent de réseaux de données mobiles sophistiqués rend possible
I’échange virtuel d’informations de paiement. La venue du paiement mobile a ajouté une
autre couche de complexité a I’utilisation de dispositifs mobiles avec différentes
capacités de réseaux, différentes limites et des enjeux de sécurité importants. Ce
paiement mobile peut étre défini comme un paiement qui est transigé sur un dispositif
mobile tenu dans une main (handheld device) comme les téléphones mobiles ou les
assistants numériques personnels (Krueger 2001). Les terminaux mobiles de poche
peuvent étre employés aux points de vente, dans le commerce électronique et mobile

(Hort Gross et Fleisch 2002).

1.3 Contexte canadien et mondial en chiffre du paiement mobile

Selon le CWTA (Canadian Wireless Telecommunication Association), les revenus
canadiens de téléphonie mobile au Canada se sont élevés a 8.2 milliards de dollars en
2003, soit une augmentation de 7.9 % comparativement a 2002 (CWTA 2004). Les
téléphones sans fil sont parmi les produits de consommation connaissant la plus grande
vitesse de croissance de I’histoire. Les Canadiens emploient actuellement plus de 17
millions de dispositifs mobiles sur une base réguliere (CWTA 2004). Selon Ericsson
Canada inc., 63 % des Canadiens 4gés de 15 & 69 ans possédent un téléphone mobile
(une augmentation de 7 % comparativement a 2003) et les prédictions tendent vers 69 %
pour le début de I’année 2006 (Maclean 2004). De plus, les jeunes représentent un des

segments connaissant la plus forte croissance parmi les utilisateurs de téléphones
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mobiles au Canada. Selon le rapport Trendscan 2004 sur le style de vie des jeunes, 48 %

des jeunes Canadiens possédent un téléphone mobile (Trendscan report 2004).

D’autre part, selon le centre de ressources de la messagerie texte du Canada, les
Canadiens ont envoyé plus de 700 millions de messages textes de personne a personne
en 2004, doublant par le fait méme le volume de 350 millions de I’année précédente
(TXT.ca 2004). Les Canadiens envoient maintenant plus de 83 millions de messages

textes par mois, ce qui correspond a plus de 2.7 millions de messages textes par jour.

EMC, une firme de recherche et publication sur le marché du sans fil, estimait en 2004
qu’il y a plus de 1 milliard d’abonnés a la téléphonie mobile dans le monde
(CWTA 2004). De plus, a la fin de I’année 2005, elle prédisait que 50 % de tous les

appels dans le monde se feraient via des appareils sans fil.

Au cours des derniéres années, le commerce mobile a connu les mémes débuts que le
commerce électronique en 1995. A titre d’exemple, les ventes par commerce
électronique en 1995 totalisaient 200 millions de dollars (total en $US) (Bahia 2004) et
les ventes par commerce mobile en 2003 se sont élevées a 500 millions de dollars (total
en $US) (Forrester 2005). Déja aujourd’hui le commerce mobile a pris des ailes, en
atteignant 1,5 milliard de dollars (total en $US) (Forrester 2005) en 2004 et se chiffrant
en 2005, a 3,4 milliards de dollars (total en $US) (Forrester 2005). Ainsi, si le commerce
mobile suit les mémes traces que le commerce électronique, les ventes effectuées en
commerce électronique en 2002 atteignaient 843 milliards de dollars (total en $US)
(Venkatesh Ramesh et Massey 2003) et elles sont estimées a 6 501 milliards de dollars
(total en $US) pour I’année 2006 (Statistiques Canada 2004), ce qui promet un avenir

fructueux au paiement mobile.
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1.4 Le micropaiement et le macropaiement

La littérature actuelle présente différentes définitions du micropaiement et différentes
opinions a son sujet. Les auteurs qui traitent du micropaiement ne clarifient pas
nécessairement la signification précise du micropaiement mobile. Les définitions
habituellement données consistent a fixer un montant précis pouvant séparer le micro du
macropaiement. Ainsi, Erin Joyce de atnewyork.com; définit le micropaiement comme
« une transaction électronique ou un paiement dans un intervalle allant de 10 § jusqu’a
un dixiéme de cent, qui circule dans Internet ou sur une infrastructure de réseau
publique » (Joyce 2001). Par conséquent, un macropaiement est une transaction

électronique ou un paiement supérieur a 10 §$.

Les micropaiements mobiles dérivent de 1’échange de biens intangibles (journaux
électroniques, accés a un site Internet privilégié) a bas prix dans Internet. L’acces a des
biens intangibles crée une forte demande pour les paiements a faible colt. Les
micropaiements mobiles ont aussi un grand potentiel, car il existe de méme une
demande de biens intangibles dans le monde de la téléphonie mobile. Certains
fournisseurs de services de micropaiements mobiles joignent plusieurs paiements de
petites valeurs afin d’éviter des colts de transactions non nécessaires pour chaque
paiement. Ainsi, le montant peut &tre facturé sur une période mensuelle. Une autre
option peut étre de faire payer le consommateur par le moyen de numéros a taux
premium (message texte associé & un cofit allant jusqu’a 5$ actuellement au Canada).
Ainsi, le consommateur paie pour ses biens intangibles en payant son compte de

téléphonie mobile (Hort Gross Fleisch 2002).

Malgré ces contraintes, les notions de micropaiement et de macropaiement
correspondent a des réalités concrétes d'un point de vue des solutions mises en place :

Les solutions différent d'abord en matiére de sécurité: les solutions de
macropaiements requiérent des niveaux de sécurité et d'authentification plus
élevés que les solutions de micropaiement. Ceux-ci sont assurés par l'utilisation
d'un code NIP spécifique pour le service de paiement et plus rarement par
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l'utilisation de solutions basées sur l'utilisation d'éléments de sécurité stockés
dans la carte SIM du téléphone (Autorité de régulation des communications
2003).

Ensuite, les solutions de micropaiements doivent permettre de traiter
efficacement des volumes importants de transactions et étre trés faciles
d'utilisation pour le client.

Les méthodes de paiement mises a la disposition du client sont également
différentes. De fait, de nombreux services de micropaiement sont basés sur les
paiements par facture mensuelle et par compte prépayé mobile. Au contraire, les
services de macropaiement n'utilisent pas ces modes de paiement opérateur mais
s'appuient sur des paiements par carte de crédit, débit bancaire direct ou porte-
monnaie €lectronique.

1.5 Le commerce électronique et le commerce mobile

Une convergence des technologies des télécommunications, de [’Internet et de
I’informatique mobile s’est créée afin de former un nouveau domaine nommé le
commerce mobile (Raisinghani 2004). Selon NetLingo (2005), un dictionnaire sur les
termes Internet, le commerce mobile est une forme de commerce électronique car les
transactions proviennent d’un produit ou d’un service qui existe électroniquement ou
dans Internet. Connu comme la prochaine génération du commerce électronique, le
commerce mobile donne la possibilité aux utilisateurs d’accéder & Internet sans avoir a

trouver un endroit précis pour se connecter a un réseau.

Avec la venue du Web, le commerce électronique a révolutionné le commerce
traditionnel et augmenté les ventes et échanges de marchandises et d’informations.
Récemment, I’émergence des réseaux sans fil et mobiles a rendu possibles de nouvelles
applications et de nouveaux sujets de recherche électronique, touchant le commerce
mobile. Celui-ci est défini comme 1’échange ou ’achat et la vente de biens, services ou

informations et cela au moyen de dispositifs mobiles (Hu Lee Yee 2004).
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1.6 Méthodes de paiement mobile

La méthode de paiement induit différentes structures de chaine de valeurs et de relations
entre les acteurs impliqués. Voici six méthodes de paiement mobile (Autorité de
régulation des télécommunications 2004) :

La facture post payée permet le paiement des achats par la facture mensuelle de

I’opérateur mobile.

Le compte prépayé permet le paiement des achats par débit direct sur le compte
prépayé mobile du client, géré par 1’opérateur mobile.

Le débit direct permet le paiement des achats effectués via le terminal mobile,
par débit direct sur un compte bancaire du client, en utilisant par exemple une
carte de débit bancaire ou en fournissant une autorisation de prélévement sur
compte bancaire.

La carte de crédit permet le paiement des achats effectués via le terminal
mobile, en utilisant la carte de crédit du client.

Le porte-monnaie réseau permet le paiement des achats par prélevement sur un
compte prépayé déterminé (aussi appelé porte-monnaie électronique ou « Stored
Value Account» (SVA)), dédié aux paiements mobiles et géré dans le réseau par
le fournisseur de services de paiement mobile.

Le porte-monnaie terminal permet le paiement des achats par prélévement sur
un compte prépayé (ou porte-monnaie électronique), dédié aux paiements
mobiles et hébergés sur le terminal mobile du client sous forme logicielle ou
matérielle.

1.7 Chaine de valeur du paiement mobile

La chaine de la valeur des paiements mobiles met en jeu un nouvel acteur, le fournisseur
de service de paiement mobile (FSPM). Son rdle consiste & gérer le processus de
paiement mobile entre le client et le marchand, en opérant un systéme de paiement. Il
fournit notamment des interfaces aux acteurs ou des outils de paiement permettant les

transferts financiers.
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Ce role central peut étre occupé selon les cas par différents types d'acteurs : opérateurs
mobiles, acteurs financiers ou fournisseurs de services indépendants. L'étude des
services offerts commercialement a permis de dégager quatre grands types d'acteurs qui
sont des FSPM :

Les opérateurs mobiles qui assurent ce réle seul; c'est le cas notamment de la
plupart des services de paiement de contenus ou services mobiles (SMS
Premium, etc.) qui constituent l'essenticl du volume de transactions des
paiements mobiles aujourd'hui.

Les opérateurs mobiles qui assurent ce réle en partenariat avec un ou
plusieurs acteurs financiers. Ces acteurs financiers peuvent étre des organismes
gestionnaires de cartes de crédit, des banques ou des fournisseurs de passerelle de
paiement.

Les institutions financiéres ou des acteurs contrdlés directement par des
institutions financiéres.

Les fournisseurs de services indépendants qui selon le cas, assurent ce role
complétement seul ou en partenariat avec des banques.

Institutions financieres

Fournisseur de
solution de
palement

Fournisseur de
service de paiement
mobile (FSPM)

Opérateur

mobile "'C}rdﬂsme de
 certe de crédit

Clignt ] Marchand

Source : IDATE

Figure 1-3 : Chaine de valeur du paiement mobile

(Autorité de régulation des télécommunications 2004)
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Afin de mieux saisir les relations qui existent entre chaque intervenant de la chaine de la
valeur, voici les définitions de chaque acteur tel qu’illustré a la figure 1-3.

Le client choisit un produit, un service ou un contenu (sur un point de vente, via un
site Internet, via un site WAP, etc.) et réalise un paiement avec son terminal mobile
pour ’obtenir (Autorité de régulation des télécommunications 2004).

Le marchand fournit les produits, services et contenus et recoit en échange le
paiement.

Le fournisseur de service de paiement mobile (FSPM) gére le processus du
paiement, entre le client et le marchand, en opérant un syst¢tme de paiement. Il
fournit une interface vers les acteurs ou les outils de paiement permettant les
transferts financiers. Ce rdle est central dans la problématique des paiements mobiles
et différents types d’acteurs peuvent se positionner a ce niveau : opérateurs, banques,
fournisseurs de services indépendants. Il est donc important que le service offert soit
interopérateurs pour qu’il soit accessible & une plus grande majorité d’utilisateurs
(figure 1-6).

Le fournisseur de solution de paiement fournit au fournisseur de service de
paiement mobile une solution technique permettant la mise en ceuvre efficace des
transactions via un terminal mobile.

L’opérateur de réseau assure la transmission des communications via le réseau
mobile permettant I’acheminement des messages échangés pendant la transaction.

Les institutions financiéres jouent un réle dans la gestion des flux financiers induits
par le paiement, entre le client, le marchand et éventuellement aussi le fournisseur de
service de paiement mobile. En fonction de la typologie du paiement mobile, la
présence d’une institution financiére dans la chaine de valeur pourra se révéler
obligatoire ou non.

Afin d’étudier le mécanisme des paiements mobiles, il est possible de simplifier cette
chaine de la valeur en ne considérant que les acteurs ayant un role opérationnel dans le
processus de paiement. Cela conduit & faire disparaitre I’opérateur de réseau, qui a
uniquement un role de transmission des communications mobiles, et le fournisseur de
solution de paiement qui n’a qu’un rdle d’équipementier. Il reste donc quatre entités : le
client, le marchand, le FSPM et les institutions financiéres (Autorité¢ de régulation des

télécommunications 2004).
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La figure ci-dessous décrit les interactions entre ces quatre entités, dans un cas général
de paiement mobile et le tableau 1-2 explique chacune de ces étapes :

® Commande

P Marchand
@® Livraison

€

@ paiement

@ Confirmatio
& identification

© Autorisation , SEINTIeI

-4
-

©® OK financiere

Source : IDATE

Figure 1-4 : Mécanismes généraux de paiement mobile
(Autorité de régulation des télécommunications 2004)

Tableau 1-2 : Explication des étapes générales du paiement mobile (Autorité de
régulation des télécommunications 2004)

o Le client choisit un produit, contenu ou service puis cffectue sa commande
vers le marchand.
@ A la réception de la commande du client, le marchand envoie une requéte de

paiement vers le fournisseur de service de paiement.

@-@ | A laréception de la requéte du marchand, le FSPM envoie un message vers
le client afin que celui-ci confirme le paiement et authentifie la transaction
en saisissant par exemple un code secret. Cet échange de message a lieu en
général via le réseau mobile.

®-@ Sur réception de la confirmation du client, le FSPM envoie une demande
d’autorisation de paiement vers Porganisme financier concerné, qui en
retour lui confirme que le paiement peut avoir lieu (apres vérification par
exemple du solde du compte bancaire du client).

@-® | A laréception de la confirmation de 'organisme financier. le FSPM envoic
la confirmation du paiement vers le marchand. qui procéde alors a la
livraison.

@ [."organisme financier transmet le montant du paiement du compte client
vers le compte bancaire du marchand.

(Web : les numéros de la premiére colonne correspondent aux numéros de la figure 1-4)
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Marchands Marchands

Opérateur A Opérateur A Operateuwr B Qpérateur C

400

Clients

Opérateur B Opératewr

Figure 1-5 : Principe de l'interopérabilité des paiements

(Autorité de régulation des télécommunications 2004)

1.8 Présentation de Pinformation

Cette section présente les différentes technologies pouvant supporter toutes les formes
possibles de paiement mobile. Chaque technologie a ses avantages et ses inconvénients
pour des situations précises de paiement mobile. Ainsi, voici une liste exhaustive des
technologies actuelles et futures qui ont ou auront un impact sur le paiement mobile.
Certaines sont complémentaires, d’autres sont innovatrices, quelques-unes traitent de

connectivité, d’autres de moyen de présenter 1’information.

1.8.1 Messagerie texte

Short Message Service (SMS) est un service de messagerie texte qui transporte des
messages textes totalisant au plus 140-160 caractéres pouvant étre envoyés et transmis
par téléphone mobile (téléphone bleu pale figure 1-6). Originalement offert en 1992, le
SMS a initialement connu un taux d’adoption lent. Le SMS a été introduit dans le

systtme GSM (Global System for Mobile Communication) et par la suite il a été
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supporté par tous les systétmes de communications & base numérique. Différents du
téléavertisseur (pagette) mais similaires au courriel, les messages textes sont conservés
et envoyés a des centres SMS, ce qui signifie que lutilisateur peut les recevoir au
moment ou le réseau redevient disponible ou qu’il met son appareil en marche. Les
messages SMS voyagent vers le téléphone mobile par un canal de contrble du systéme,

ce qui est séparé et a part du canal vocal (Performance technologies 2005).

Les opérateurs de télécommunications ont récemment commencé a offrir des taux
premium pour messages textes, ce qui, par un prix plus élevé et un partage de revenu,
permet aux compagnies offrant du contenu mobile enrichi d’étre payées pour leurs
services. Le message est alors associé & un montant quelconque (jusqu’a 5 § au Canada)
qui est directement ajouté au compte de téléphonie mobile de 1’utilisateur.

Un numéro court est un code de 4, 5 ou 6 numéros, contrairement & un numéro de
téléphone mobile de 10 numéros, auquel est envoyé un message texte. Les numéros
courts sont activés sur tous les réseaux sans fil canadiens et sont distribués par le CWTA
(Canadian Wireless Telecommunication Association). Ils sont associés a une marque
particuliére ou une campagne publicitaire (ex., IDOL pour 1’émission Canadian Idol) et
sont plus faciles a mémoriser pour les consommateurs. Ils sont utiles pour les
applications de commerce mobile déployées avec SMS, car les consommateurs n’ont

qu’a envoyer un mot clé a un numéro court spécifique afin d’amorcer une séance de

magasinage mobile.

Une certaine amélioration comparativement au SMS est le EMS « enhanced message
services » qui définit, entres autres, des images en noir et blanc (téléphone du milieu
figure 1-6). La phase suivante de 1’évolution de la messagerie texte est le « multimedia
messaging service » (MMS) qui permet aux utilisateurs d’envoyer non seulement des
messages textes, mais aussi des images, de ’audio et du vidéo (téléphone de droite
figure 1-6). Le MMS ne requiert pas une nouvelle infrastructure réseau (tout en

supposant que GPRS ou les services 3G sont déja en place). Cependant, les utilisateurs
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désirant employer ce service doivent avoir des terminaux supportant la technologie
MMS. Le MMS est un environnement de service qui offre différents types de services,
telle ’exploitation de différents médias, multimédias et média multiples. Avec la venue
de nouveaux médias, plus d’applications au contenu riche et de services pourront étre

offerts grace au MMS (Ismail Md-Noor Othman 2004).

La messagerie mobile

Figure 1-6 : Services de messagerie mobile (SMS, EMS, MMS)

1.8.2 WAP

Wireless Application Protocol (WAP) est le standard mondial de facto pour rendre
disponibles les communications Internet et des services de téléphonie avancés sur des
téléphones mobiles, des téléavertisseurs, des assistants numériques personnels et autres

terminaux sans fil (Perfect XML 2004).

WAP est un standard développé par le forum WAP, fondé par Nokia, Ericsson,
Phone.com (Unwired Planet) et Motorola. WAP définit un protocole de communication
de méme qu'un environnement d’applications. En fait, c’est une technologie

standardisée pour des plateformes croisées d’informatique distribuée.

Accés Internet pour téléphone mobile, le WAP permet d’offrir une interface graphique

comparativement a la messagerie texte (figure 1-7). Les applications de commerce
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mobile sont enrichies par des menus de sélection qui peuvent toutefois rendre la

navigation ardue dans les applications.

<> 0
e Y T R I

Services

Select Exit

Figure 1-7 : Interface pour accéder a I'Internet mobile

1.8.3 Code-barres et SMS WAP

Avec la venue du paiement mobile, de nouvelles contraintes s’ajoutent. En effet,
lorsqu’un paiement est effectué au moyen d’applications de paiement mobile, le
consommateur doit recevoir une confirmation de transaction. Cette confirmation est
nécessaire pour recevoir les biens et services qui ont été achetés grace au téléphone
mobile. Un moyen pour les marchands de valider les transactions est de numériser un
code-barres regu sur le téléphone mobile du consommateur. Une fagon d’implanter cette
technologie est d’employer une approche SMS WAP. Ceci est un SMS contenant un lien
vers un site WAP. Ce lien peut étre invisible et le contenu WAP est directement
téléchargé sur le téléphone mobile du consommateur. Cette approche innovatrice
simplifie grandement la navigation dans les sites WAP. Par ce fait, elle augmente
I’efficacité, amenant 1’utilisateur directement au contenu enrichi désiré. Cette approche
fonctionne avec diverses applications de commerce mobile (téléchargement de

sonneries, ouverture directe vers le lien WAP désiré, etc.).
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Dans ce cas, un SMS est envoyé et il contient un lien sur un code-barres unique
(figure 1-8). Ce code-barres est automatiquement téléchargé sur le téléphone mobile du
consommateur et il peut étre numérisé avec un lecteur de codes-barres standard. Dans le
cas ou le téléphone mobile et le lecteur sont incompatibles, le marchand saisit le numéro

en dessous du code-barres.

Figure 1-8 : SMS WAP contenant un lien vers un code-barres

1.8.4 Réponse vocale interactive

La réponse vocale interactive est une technologie de téléphonie pour laquelle une
personne emploie un téléphone a touches pour interagir avec une base de données pour
obtenir ou saisir de I’information dans une base de données. La technologie RVI ne
requiert aucune interaction humaine via le téléphone, car I’interaction de I’utilisateur
avec la base de données est prédéterminée par un systeme RVI qui €tablit les données

auxquelles I’utilisateur a acces (Grand dictionnaire terminologique 2006).

La réponse vocale interactive est une application capable de saisir et de comprendre les
entrées du clavier & touches (DTMF). Les touches sont employées pour saisir des
nombres, pour effectuer une sélection dans un menu, pour répondre & des questions
affirmatives ou négatives ou pour épeler certains mots. Une fois que le systéme
comprend ce que 'utilisateur a saisi, il peut fournir une réponse appropriée sous forme
de voix, par télécopieur, par courriel, etc. Le but est de permettre aux utilisateurs de

naviguer par eux-mémes pour obtenir de I’information (Grigonis 2000).
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Un systéme RVI permet a I’ utilisateur d’avoir acces a de I’information sur une entreprise
ou sur un service, 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 au moyen d’un téléphone a touches
sans avoir besoin d’un intermédiaire humain, tel un agent ou un représentant du service a

la clientéle d’un centre d’appel.

1.8.5 Porte-monnaie électronique (Electronic Wallet)

Le porte-monnaie électronique (e-wallet : electronic wallet) est essentiellement un
logiciel employé pour stocker de I’information personnelle, des numéros de cartes de
crédit, des mots de passe, etc. Le porte-monnaie électronique agit comme un systéme
de stockage sécuritaire utilisé pour les ordinateurs de bureau et les terminaux mobiles
de poche. L’avantage premier d’une telle implémentation est que le consommateur n’a
pas 4 attendre pour des paiements. Ceci épargne du temps et donne une plus grande

flexibilité (Yow Moertiyos 2003).

1.8.6 Carte a puce intelligente

Les cartes a puce intelligentes sont le croisement entre une carte d’identité et une
valise électronique (electronic wallet). Elles peuvent étre employées pour stocker et
échanger de D’argent entre banques et offrir des fonctions de paiement pour les
téléphones cellulaires numériques. Déja employée a certains endroits en Europe, cette
carte posséde certains attributs qui vont permettre de développer de nouvelles
applications. Quelques unes des communications mobiles actuelles en Europe
dépendent de la technologie des cartes a puce doubles. Cela consiste en une carte a
puce, interne au téléphone mobile et une carte externe qui peuvent contenir des
informations personnelles et étre employées comme une carte monétaire, une valise

électronique ou une carte téléphonique (Raisinghani 2004).
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Les cartes a puce sont des cartes d’identité en plastique intégrant des circuits de puces
qui sont capables de lire, écrire, stocker et traiter I’information. La taille et la forme du
plastique, la position de la puce et sa résistance aux attaques sont définies par des
standards internationaux. Elles colitent entre 2$ et 20$ selon leurs capacités.
Plusieurs applications incluent des cartes a puce sans contact qui peuvent étre lues par

des signaux radio d’un lecteur de cartes.

1.9 Connectivité

Cette section présente les technologies employées pour le paiement mobile afin de
permettre 1’échange d’information entre les divers dispositifs. Nous traitons ainsi des

technologies de connectivités en développement et actuellement sur le marché.

1.9.1 Near Field Communication

Cette technologie porte le nom de Near Field Communications (NFC) ou, traduction
littérale, communications en champ proche. Cette technologie met en place une puce
facile a intégrer dans un téléphone mobile ou méme dans une carte a puce. Cette puce est
capable de transférer des données textes ou graphiques & un terminal (une borne, un
panneau publicitaire, une affiche) ou n’importe quel syst¢tme compatible NFC, comme
un ordinateur ou méme une télévision. Par exemple, en monétique (monnaie
électronique), en collant un cellulaire avec technologie NFC contre une affiche de film

elle aussi de type NFC, il est possible de se procurer une place au cinéma (Philips 2005).

La communication en champ proche permet aux utilisateurs d’échanger toute sorte
d’informations, de fagon sécuritaire, simplement en approchant deux dispositifs. Cette
interaction a courte distance allant au plus a quelques centimeétres simplifie grandement
la question d’identification, car il y a moins de confusion lorsque les dispositifs peuvent

localiser uniquement leur voisin immédiat (Near Field Communication forum 2005).
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Née d’une combinaison de I’identification sans contact (RFID) et des technologies
d’interconnexion, la technologie NFC remplit les trous de connectivité. Elle rend
possible le transfert d’informations de fagon simple et permet aux gens d’interagir avec
leur environnement sans le besoin de naviguer dans des menus compliqués ou avoir a

accomplir des procédures de mises en place complexes.

La technologie NFC rend possible une myriade de nouvelles perspectives pour les
consommateurs. Elle rendra possible pour les gens de se connecter sans effort a une

caméra numérique, un PDA, des ordinateurs et des téléphones mobiles.

1.9.2 RFID

Radio frequency identification (RFID) est un terme générique qui est utilisé pour décrire
un systéme qui transmet 1’identité (sous forme d’un numéro de série unique) d’un objet
ou d’une personne, en employant des ondes radio. Elle est employée sous la catégorie de

masse des technologies d’identification (RFID Journal 2005).

Les technologies d’auto-identification incluent les codes-barres, les lecteurs de
caractéres optiques et quelques technologies biométriques, comme les numériseurs
rétiniens. Les technologies d’auto-identification ont été employées pour réduire le temps
et les efforts nécessaires pour I’entrée manuelle de données et pour améliorer la justesse

des données.

Certaines technologies, telles que les systémes de codes-barres, nécessitent quelquefois
une intervention humaine afin de numériser manuellement une étiquette pour obtenir les
données. RFID est développé pour permettre aux numériseurs de saisir les données sur
une étiquette et les transmettre 4 un systéme informatique sans I’intervention d’une

personne.
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1.9.3 WiMAX

WiMAX est une nouvelle technologie offrant une connexion sans fil a haute vitesse sur
une distance d’environ 50 kilométres. Cette technologie dispose a la fois d’une plus
grande distance de connexion et d’une vitesse de téléchargement que le WiFi (Wireless
Fidelity). Le WiFi, nom commun pour le 802.11, a été¢ congu pour permettre la
connectivité sur courte distance. WiMAX et d’autres nouvelles technologies sans fil
risquent de prendre une place importante sur le marché et méme empiéter sur les
téléphones mobiles 3G (troisiéme génération) de méme que le DSL (Digital Subscriber

Line) (Electricnews.net 2004).

1.9.4 RI

La lumiére infrarouge (RI) peut étre employée pour brancher plusieurs dispositifs afin de
transférer des données en ligne. L’association des données infrarouges (Infrared Data
Association (IrDA)) a récemment lancé « Infrared Financial Messaging » (irFM)
décrivant le principe « pointer et payer » afin de standardiser la fagon dont les paiements
sont effectués lorsqu’on emploie des connexions infrarouges pour effectuer un paiement.
IrFM est congu pour permettre aux utilisateurs équipés de dispositifs RI de payer leurs
achats en approchant leur instrument virtuel financier & un dispositif de point de vente.
Les instruments virtuels financiers consistent en une carte de crédit ou débit
électronique, en un compte prépayé ou toute autre information permettant d’initier un
paiement. Un des avantages de la RI est que lutilisateur n’a plus besoin de
physiquement glisser sa carte dans un lecteur pour compléter sa transaction. La
transaction peut étre complétement effectuée sans employer de papier. La technologie
infrarouge offre une bonne vitesse de transfert pouvant aller a 16Mps et est non
coliteuse. Sa courte étendue et la nécessité d’aligner la lumiére infrarouge limitent
grandement la possibilité d’attaque telle l’interception de données. En fonction de

lapplication, cet avantage peut aussi devenir un désavantage. En effet, I’utilisateur est
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forcé de pointer le dispositif directement vers la lumiere ou le dispositif de point de

vente, ce qui peut entrainer quelques inconvénients (Hort Gross Fleisch 2002).

1.9.5 I-mode

NTT DocoMo a introduit I-Mode en février 1999. C’est un systéme donnant accés a
I’Internet mobile. I-Mode a débuté au Japon et a récemment été développé en Allemagne
par la compagnie E-Plus. Cette technologie permet aux utilisateurs de voir des sites Web
spécialement formatés pour les écrans de téléphones mobiles, d’avoir accés a leurs
courriels et de recevoir diverses informations. Le principal avantage de I-Mode est la
fonctionnalité « toujours en marche » qui permet une connexion instantanée. Les
consommateurs ont des frais pour le volume de données transférées et non en fonction
du temps en ligne. Le plus grand désavantage de I-Mode est qu’il roule sur un réseau a
transfert lent de paquets, limitant le téléchargement a4 9.6 Kb/s. Sans oublier que ce
service est uniquement offert aux usagers de NTT DoCoMo, ce n’est donc pas un

service interopérateur (Hort Gross Fleisch 2002).

1.9.6 Bluetooth

Bluetooth est une spécification de l'industrie des télécommunications. Elle utilise une
technologie radio courte distance destinée a simplifier les connexions entre les appareils
électroniques. Elle a été congue dans le but de remplacer les cables entre les ordinateurs
et les imprimantes, les numériseurs, les souris, les téléphones portables, les assistants

numériques et les appareils photo numériques (Bluetooth 2005).

Son nom est directement inspiré du roi danois Harald II surnommé Harald II Blatand
(«a la dent bleue »), connu pour avoir réussi a unifier les Ftats du Danemark, de
Norvége et de Suéde. Le logo de Bluetooth est d'ailleurs composé des runes nordiques H

et B.
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Voici une liste des dates marquantes de la technologie Bluetooth.
o 1994 : création par le fabricant suédois Ericsson
o 1998 : plusieurs grandes sociétés (Agere, IBM, Intel, Microsoft, Motorola, Nokia
et Toshiba) s'associent pour former le Bluetooth Special Interest Group (SIG)

o juillet 1999 : sortie de la spécification 1.0 (Bluetooth 2005)

Ce chapitre a présenté les notions théoriques, techniques et technologiques du paiement
mobile. Ces nouvelles technologies commencent a prendre place dans le marché. Elles
sont appliquées de diverses fagons, il est donc primordial de classifier les différents

types de paiement mobile existants.
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CHAPITRE 2
TYPES DE PAIEMENTS MOBILES

Ce chapitre présente une classification des différents types de paiements mobiles.
Plusieurs types de paiements mobiles se développent, cependant aucune classification
précise permettant d’avoir une vue d’ensemble du processus n’est disponible dans la
littérature actuelle. Nous classifions le paiement mobile en quatre types définis comme
suit : support au paiement pour Internet, paiement au point de vente, paiement pour des

applications de commerce mobile et paiement de personne a personne.

2.1 Support au paiement pour Internet

2.1.1 Contexte

La premiére méthode de paiement mobile est une alternative aux paiements déja
disponibles dans Internet comme le paiement par carte de crédit, par exemple. En
saisissant leur numéro de téléphone cellulaire sur la page Web dédiée au paiement, les
utilisateurs peuvent employer leur téléphone cellulaire pour compléter leurs transactions

et les services sont facturés sur leurs comptes de téléphone cellulaire.

L’avantage principal est que cette méthode rapide et sécuritaire offre a I’utilisateur la
possibilité de payer sans une carte de crédit. De plus, cette méthode ne requiert pas du
marchand un investissement pour acquérir un composant ou un équipement spécifique.
Le consommateur est uniquement tenu de payer lors du dernier message, lorsqu’il recoit
une confirmation. Ceci est un avantage comparativement au service 1-900 ou les
utilisateurs sont tenus de payer avant que la transaction ne soit complétée. Avec un
service un 1-900, le consommateur est facturé lorsqu’il regoit le code de transaction. Si
le consommateur note incorrectement le code de transaction qui lui est fourni, il doit

faire de nouveau un appel au service 1-900 et il sera facturé deux fois. Or avec un
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paiement mobile par SMS, il n’y a pas de frais lorsque le consommateur regoit le code

de transaction.

D’un autre c6té, puisque la plupart des applications sont développées avec un taux SMS
premium, seulement des montants d’argent fixes peuvent étre transférés afin que le tout
soit débité sur le compte opérateur. De plus, chaque montant nécessite un numéro court
séparé. Cette technologie ne s’applique pas au magasinage Internet mais uniquement aux

services avec un montant fixe débité.

2.1.2 Solutions existantes

2.1.2.1 Paiement mobile — LIPSO — Réseau Contact

LIPSO et le Réseau Canoé ont combiné leur technologie dans le cadre d’un projet-pilote
afin d’offrir aux visiteurs du site de rencontre RéseauContact.com la possibilité
d’acquitter leurs frais d’abonnement avec leur téléphone cellulaire. Les membres du site
n’ont qu’a entrer leur numéro de cellulaire au moment de payer. Moins de dix secondes
plus tard, ils regoivent un NIP sur leur téléphone qu’ils utilisent ensuite pour compléter

la transaction en ligne.

Ce mode de paiement a re¢u un accueil favorable de la part des internautes puisque ce
sont maintenant prés de 100 abonnements par jour qui sont réglés par cellulaire. Fait a
souligner, aucune plainte ni demande de remboursement n’a été formulée auprés des
opérateurs ou de Canoé, ce qui indique que le systéme est fiable, transparent et qu’il est

adapté aux utilisateurs.

LIPSO offre une solution de transport de contenu et de transactions mobiles sécurisées.
Sa technologie permet d’effectuer des transactions en ligne avec le numéro de cellulaire,
une solution de rechange au paiement par carte de crédit et au 1-900. La procédure est

simple :
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1. Le consommateur entre son numéro de cellulaire sur le site sécurisé LIPSO, du
commergant;

2. Le consommateur regoit un numéro de transaction par messagerie texte sur son
téléphone cellulaire;

3. Le consommateur entre le numéro de confirmation sur le site du commergant et la
transaction est complétée.

Le consommateur est facturé directement sur son compte de téléphone cellulaire pour les
transactions de type micropaiement (10 $ et moins). La technologie LIPSO est reconnue
par tous les opérateurs majeurs au Canada. Cette compagnie est aussi membre de
1’ Association canadienne des télécommunications sans fil (ACTS). Quelques avantages
découlent de cette application :

une méthode de paiement simple, rapide et sécuritaire;

une alternative pour ceux qui ne veulent pas utiliser leur carte de crédit en ligne;
une alternative pour ceux qui n’ont pas de carte de crédit;

une alternative au paiement par 1-900.

el

La figure 2-1 montre I’interface Web du Site de reseaucontact.com ou les utilisateurs

peuvent effectuer un paiement mobile.

reseaucontact
R com

P Abonnement et crédits Q
Retour | Fermer

Payez avec votre cellulaire
En partenariat avec Lipso Inc., nous vous offfrons 2 forfaits spéciaux. La f; ion sera portée 4 "]UPSO
yotre compte de cellulaire. Ce service est disponible pour les abonnés de Bell Mobilité, Fido, Rogers A SECURBE

Sansfil et Telus Mobhilité.

« Palement instantané et sans carte de crédit. »
« Le tout en moins dune minute! »

Procédez en 3 étapes faciles pour obtenir votre abonnement de 3 jours Privildge ou vos 400 crédits.

Frape 1- Entrez et soumettez votre numéro de cellulaire

Un seul prixt R R RS
ex; (418) 123-1234

Etape 2 - Un code vous sera attribug par cellulaire

1 Soumetire

Etape 3 - Entrez votre code ici et choisissez votre type d'abonnement.
e et g
Code:[ ] Cholsir: [Type d'abonnement

Figure 2-1 : Interface paiement mobile avec Réseau Contact (LIPSO 2005)
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2.1.2.2 Paybox Services — Solution micropaiement

Cette compagnie frangaise offre le service Paybox micropaiement. Cette solution permet
d'encaisser des montants faibles sur des sites Internet. Elle est facile & mettre en place et
est accessible a tous les webmestres. Elle propose au visiteur de payer en appelant & un
numéro de téléphone payant (telles les lignes fixes 1-900) ou par l'envoi d'un SMS
Premium. En somme, son fonctionnement est trés similaire a la solution canadienne

proposée par LIPSO.

2.1.2.3 SMS Kambi

Cette compagnie canadienne offre un service de support au commerce électronique dans
plus de 13 pays. Ce service est quasi identique aux deux autres services mentionnés

précédemment.
2.2 Systémes de paiement mobile au point de vente

2.2.1 Contexte
Un deuxiéme type de paiement mobile consiste & payer 4 un point de vente avec son

téléphone mobile. Les consommateurs doivent avoir la possibilité de synchroniser leur

systéme avec le systéme du marchand pour compléter une transaction.

Un avantage de ces systémes est qu’ils sont trés utiles pour le micropaiement. En effet,
lorsque le consommateur n’a pas la monnaie nécessaire, il peut acheter des biens avec

son téléphone mobile.

Un désavantage est que la plupart des applications requierent une modification du
téléphone mobile et I’installation d’un dispositif dans le systtme de paiement du

marchand. Un autre désavantage est que ces systémes requiérent souvent un compte

prépayé.
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2.2.2  Solutions existantes

2.2.2.1 Vivo wallet de Vivo tech

Cette solution nécessite trois étapes pour effectuer un paiement au point de vente (figure
2-2). La premiére étape consiste a pointer le téléphone mobile vers un dispositif
Vivowallet, équipé d’un lecteur spécifique a la caisse. En deuxiéme lieu, 1’information
protégée de la carte présélectionnée est transférée par infrarouge, NFC ou RFID au
marchand pour effectuer une transaction (présentation de 1’information transférée :
figure 2-3). A la troisiéme étape, le consommateur regoit une confirmation de

transaction sur son téléphone mobile.

s Cell phone displays . Joe receives a digital
Cashier runs the 8 Joe's default roceipt and leaves in
total. payment card. . | a fraction of the time.

Joe Pres he
Joe brings the coll ARk
phone close to the : SEND &

cash reglister.

() Nocel phm,ult required

Figure 2-2 : Etapes paiement Vivo wallet (Vivo tech 2005)

Cette solution requiert une installation chez le marchand et sur le dispositif de

I’utilisateur ce qui réduit le taux de pénétration sur le marché.
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Figure 2-3 : Interface graphique Vivo wallet (Vivo tech 2005)

2.2.2.2 Etiquette Dexit

Le service Dexit est une alternative aux paiements comptants de petits montants. Le
dispositif Dexit est disponible sous deux formes, soit une petite étiquette attachée a un
porte-clé ou & un téléphone mobile ou un PDA. On ne peut qualifier ce type de paiement
comme un véritable paiement mobile puisque le dispositif est uniquement attaché a un

téléphone mobile (figure 2-4).

Figure 2-4 : Etiquette Dexit (Dexit 2005)

Le processus est le suivant. Afin de payer le bien ou le service acheté, la personne
signifie au marchand qu’elle désire payer avec Dexit. Par la suite, il s’agit d’approcher
I’étiquette du lecteur Dexit et attendre quelques secondes et la transaction est complétée.

Lorsque I’étiquette est placée sur le lecteur RFID, les informations sont échangées a
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partir de la micropuce de 1’étiquette et permettent d’authentifier la transaction avec le
compte prépayé de I’utilisateur. Au départ, I'utilisateur doit s’inscrire a ce service et
charger d’un montant quelconque sa carte a puce Dexit. A chaque fois qu’il compléte un
achat, le montant est soustrait de son compte prépayé. Il n’y a pas de frais a chaque
transaction, il y en a au moment de recharger la carte a puce. Ce service canadien est

dorénavant en vigueur dans plus de 350 commerces de Toronto.

2.2.2.3 Mint

La compagnie finlandaise Mint offre un service semblable. Une de ses applications de
paiement mobile permet au consommateur de payer au point de vente au moyen de son
téléphone mobile. Le marchand saisit alors le montant total des achats (figure 2-5). Le
consommateur entre le numéro de téléphone du dispositif Mint du marchand et le
processus de paiement se met en marche. Une fois que 1’achat est accepté (figure 2-6), le
consommateur regoit un re¢u par messagerie texte (figure 2-7). Cette technologie
requiert que 1’usager du téléphone mobile s’inscrive préalablement et crée un compte

avant d’employer ce service (figure 2-8).

ew payment
It pay using your

Here's how ot works:
€3 & &2 ’
€ €2 43

€r &% 43 1 amouat in the Mt payment
020 - 67 11 00 ; terminat

You take your pur

<

Figure 2-5 : Saisie du montant des achats dans le dispositif Mint par le marchand

(Mint 2005)
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Secure, reliable and very simplet

Figure 2-7 : Réception d'une confirmation de transaction (Mint 2005)
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Min MintSida/inkap
’ o You can at any tinie visit your
Bamn: b
Fusnants b personal "My #4
overview of all your purchascs.
Rasonfeati; g Tratiaw

RESTART DEMO K SIGN UP? ]

Figure 2-8 : Compte personnel de I'utilisateur (Mint 2005)

2.2.2.4 Mobipay

La compagnie espagnole Mobipay offre un autre exemple de paiement au point de vente.
Pour procéder & I’achat, le consommateur doit fournir son numéro d’identification de
téléphone mobile ou montrer son code-barres Mobipay au vendeur (figure 2-9). Le
vendeur saisit alors le montant & payer dans le terminal Mobipay. Le consommateur
regoit au méme instant un message texte lui envoyant les détails de I’achat (figure 2-10)
et lui demandant de saisir son numéro d’identification personnel (figure 2-11) afin
d’autoriser le paiement. Le systéme effectue alors la vérification et confirme le paiement
en envoyant un message texte au consommateur et au vendeur. Une autre solution
offerte par Mobipay est le paiement aux machines distributrices. Le consommateur doit
saisir sur son téléphone mobile le code apparaissant sur la machine distributrice et
confirme le paiement par la saisie de son numéro d’identification personnel. Tous les
services offerts par Mobipay nécessitent un compte prépayé mais peuvent fonctionner

avec les systémes de paiements actuels du marchand.



Figure 2-11 : Autorisation du paiement (Mobipay 2005)
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2.3 Paiement pour applications de commerce mobile

2.3.1 Contexte
Un troisiéme type de paiement mobile consiste a choisir ce que 1’on désire acheter sur

son téléphone mobile et a conclure la transaction grace a un systéme de paiement mobile

sécurisé. Ceci correspond littéralement au commerce mobile.

Le principal avantage de cette méthode est que les consommateurs peuvent acheter des
biens en tout temps et en tout lieu. C’est une extension du commerce électronique vers

les téléphones mobiles.

Un désavantage est que la technologie des téléphones mobiles actuels n’est pas 100 %
appropriée au commerce mobile. Avec la troisiéme génération de téléphones mobiles et
le développement des ordinateurs symbiotiques, les solutions de paiement mobile

prendront une plus grande place dans le marché.

2.3.2  Solutions existantes

2.3.2.1 Mobile Wallet T-Mobile

Mobile Wallet, offert depuis 2003, est une solution de paiement mobile utilisée par
TMobile sur son portail pan-européen t-zones pour des contenus mobiles et non mobiles.
Il permet & ses clients de payer par carte de crédit, débit direct et porte-monnaie réseau.
Les produits sont accessibles sur le portail WAP t-zones de TMobile et les paiements
sont initiés et authentifiés sous WAP. Enfin, le requ de la transaction est envoyé par
SMS. Mobile Wallet permet 'achat par le client de produits physiques tels que livres,
CD, DVD, vétements, parfums, etc. ou de services non mobiles comme des places de
cinéma ou des paris (au Royaume-Uni). Le client doit préalablement s’enregistrer sur le
site Web de T-Mobile et doit fournir ses coordonnées personnelles (adresse de livraison,

numéro de téléphone, etc.) et ses coordonnées de carte de crédit/débit aupres de T-
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Mobile. Il regoit en retour un NIPMobile Wallet. Lorsque le client veut payer des achats,
il confirme le paiement a l'aide de son NIP. Si le client veut utiliser le porte-monnaie
électronique (option « emoney » disponible en Allemagne), la procédure reste la méme
sauf que le client doit préalimenter son compte via sa carte de crédit. Le client doit
seulement mentionner qu'il souhaite utiliser cette option. Le marchand peut envoyer au

client une confirmation de la transaction par SMS.

2.4 Paiement mobile de personne a personne

2.4.1 Contexte
Un quatri¢éme type de paiement mobile est le paiement de personne a personne. Par

exemple, une personne doit 10 $ a une personne. L’utilisateur peut employer son
téléphone pour payer les 10 $ dus et ce montant sera déduit de son compte de téléphonie

mobile ou directement de son compte bancaire.

L’avantage premier de cette méthode de paiement est qu’elle permet le transfert en
temps réel d’argent, ce qui facilite I’échange d’argent entre deux personnes peu importe

le temps ou I’endroit.

Le plus grand probléme avec cette solution de paiement est que les deux partis doivent
s’étre préalablement enregistrés a ce service afin de pouvoir transférer de I’argent d’un
compte bancaire a4 D’autre. Si les micropaiements de personne & personne étaient
effectués via les opérateurs de téléphonie mobiles, nous ne serions pas aux prises avec ce
probléme. Cependant, il va sans dire que les opérateurs ne peuvent jouer le rdle des
banques, leur systéme de facturation actuel ne leur permettant pas de fournir des factures

détaillées de chaque transaction.
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2.4.2 Solutions existantes

2.4.2.1 Paybox « Master card money send »

Il n’y a présentement aucun transfert d’argent de personne a personne par téléphone
mobile sur le marché. Une premiére tentative a été introduite par Paybox et Master card.
La solution se nomme « Master card money send » (figure 2-12). Le consommateur
compose un numéro sans frais, entre le numéro de téléphone mobile de la personne a qui
il désire envoyer de I’argent et le montant devant étre transféré. Un systéme vocal
automatisé guide lutilisateur a chaque étape. L’utilisateur peut alors autoriser le
transfert d’argent en entrant son numéro d’identification personnel de quatre chiffres sur
son téléphone mobile. Le compte bancaire du client sera débité dans un délai de deux a
trois jours (les options sont par carte de débit, carte de crédit ou compte prépaye). Le
consommateur et le récepteur du montant re¢oivent un regu de transaction par SMS ou
courriel.

(1) Comtomee A ity
P2 pansaction vis VR

{J) Cwatomer A anters PR
10 suttrindicstion

Carwtonned A |

Puoutslon of Goads snd Gervices

Dune | © ulrem

Card Bcouieer
. Bank |

{%) Funds Transter

Figure 2-12 : Le fonctionnement de Paybox "Master Card Money Send" (Paybox
2005)
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Ce chapitre nous a permis de classifier les différents types de paiements mobiles.
Chacun de ces types nécessitent une interaction entre ’homme et la machine. Parfois
cette interaction est complexe et quelques fois elle est moins adaptée a la situation. Il est
donc primordial de considérer et d’adapter les notions d’utilisabilité et d’ergonomie aux

dispositifs mobiles afin de développer des applications bien adaptées a la tiche.
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CHAPITRE 3
ERGONOMIE ET TELEPHONIE MOBILE

Dans ce chapitre nous présenterons 1’utilisabilité des services mobiles, c.-a-d. les
services offerts sur un téléphone mobile et un PDA, pour lesquels la mobilité de
I'utilisateur et les contraintes physiques de 1’appareil influencent 1’ergonomie de ces
interfaces (Greene, Finnegan 2003). L’utilisabilité¢ est définie dans ISO 9241 (1998)
comme la limite a laquelle un produit peut étre employé par des utilisateurs spécifiques
voulant atteindre des buts spécifiques avec efficacité. Les dispositifs mobiles sont
employés dans des environnements qui différent des domaines traditionnels des
ordinateurs de bureau (Esposito 1999). Ils présentent un nouveau défi dans le domaine

de ’ergonomie.

3.1 Interfaces graphiques ergonomiques

Au fur et a mesure que les utilisateurs découvrent leur environnement, leurs attentes et
leurs exigences changent continuellement et parfois de fagon radicale. Développer des
services adaptés pour une telle clientéle dans un temps raisonnable est tres difficile

puisque le spectre des possibilités doit étre reconsidéré constamment (O’ Grady 2004).

L’utilisabiltié représente un facteur de succes critique du développement de dispositifs
mobiles (Paelke 2003). Cependant, la conception d’interfaces multimédias pour les
dispositifs mobiles est pour le moment complexe, notamment 4 cause d’un manque de
techniques standardisées, de mécanismes d’interactions et de 1’absence de librairies de

composants et de guides de style.

Les technologies mobiles évoluées et les communications sans fil permettent la création
d’applications multimédias interactives pour une variété de dispositifs mobiles allant des

téléphones cellulaires, en passant par les « smart phone », vers les PDA et autres
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dispositifs portables. Puisque ces applications ciblent divers types d’utilisateurs qui
emploieront ces applications sans aucune formation ou référence a un manuel, une
conception d’interface hautement utilisable est critique pour s’assurer d’un succés. Une
conception d’interface efficace devient encore plus cruciale quand les utilisateurs ayant
des lacunes d’alphabétisation ou n’ayant aucune autre expérience avec les ordinateurs

sont inclus parmi les utilisateurs potentiels.

3.2 Saisie de texte sur téléphones mobiles

L’entrée de données et les téléphones mobiles ne font pas une paire facile. Le téléphone
cellulaire moyen a seulement entre 12 et 15 touches qui peuvent étre employées pour
I’entrée de texte, auxquelles s’ajoutent seulement 2 a 4 touches pour la navigation dans
le texte et entre 2 a 8 pour les autres fonctions. Ce facteur n’est absolument pas optimal
pour une langue comme I’anglais ou le frangais ayant 26 lettres, de nombreuses
ponctuations, des chiffres et une structure grammaticale complexe. Qui plus est,
comparativement au chinois ou au japonais, écrire de I’anglais sur un téléphone

cellulaire est simple (James 2001).

3.2.1 Multi-tap et T9

Une étude a été¢ menée afin d’obtenir les performances relatives a I’entrée de texte sur un
téléphone mobile. Les données ont été obtenues par la méthode T9 Text Input et Multi-
tap (James 2001).

Habituellement, la saisie de texte sur un téléphone mobile se fait de deux maniéres : le
Multi-tap ou en employant le systéme prédisant I’entrée de texte. Dans le systéme Multi-
tap, ’alphabet est séparé sur 8 touches différentes comme on trouve sur un clavier de
téléphone standard (figure 3-1). La logique de cette méthode consiste au nombre de fois

que ’utilisateur appuie sur la touche et chacun de ces nombres correspond & une lettre.
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En général plus de 3 ou 4 lettres sont assignées a chaque touche en raison des lettres
accentuées et des lettres non standards. De plus, plusieurs mots ont des lettres
successives se trouvant sur la méme touche (ex : mom, on). Par exemple, la séquence
333333 peut représenter le mot anglais « fed » ou « deed » selon de la segmentation de

la séquence (333-33-3 vs 3-33-33-3).

Figure 3-1: Clavier du Nokia 3210

En général, le Multi-tap est critiqué car il est lent et encombrant. Ainsi, les systémes de
prédiction de texte ont pour but d’améliorer ’entrée de texte et rendre le processus plus

convivial.

Ils résolvent les ambiguités en ajoutant un dictionnaire au systéme. Des exemples
commerciaux sont le T9 développé par Tegic Communications, eZiText par Zi Corp. et

iTap de Lexicus une division de Motorola (Mackenzie 2001).

Le systéme de prédiction de texte examiné par cette étude se nomme T9 Text Input
(Grover 2001). Afin de permettre seulement a 1’utilisateur d’appuyer sur une touche par
lettre, T9 compare la séquence entrée avec les mots d’une base de données pour
déterminer le mot désiré. Cette base de données contient aussi des informations sur la
fréquence d’utilisation des mots ce qui permet au systéme d’afficher le mot le plus
fréquemment utilisé pour la séquence saisie. Des mots supplémentaires ayant la méme

séquence de touches peuvent étre obtenus en cliquant sur suivant. Si le mot désiré n’est
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pas dans la base de données, il peut étre ajouté. Ceci est fait en employant le Multi-tap,
cependant, la prochaine fois que I’utilisateur voudra ce mot, il sera disponible (James
2001).

Le tableau 3-1 indique le nombre de mots moyens par minute pour des utilisateurs
novices ou experts selon les 2 méthodes. Les résultats montrent une augmentation de la
vitesse du doigté de 13.9 % pour les utilisateurs novices avec T9 et 156.7 % pour les

utilisateurs experts de T9 par rapport & leur groupe respectif dans le Multi-tap.

Tableau 3-1: Moyenne générale du nombre de mots saisis par minute pour les
novices et experts (James 2001)

Method Novice Expert
Muititap 7.98 793
T9 Text Input 9.09 20036

Le nombre moyen de mots par minute pour chacun des groupes par type de texte est
présenté au tableau 3-2. Pour des textes reliés au « chat », les résultats montrent une
augmentation du nombre de mots saisis entre le T9 et le Multi-tap de 5.8 % pour les
utilisateurs novices et de 143.9 % pour les expert. Pour les textes journalistiques, on
remarque aussi une augmentation de 28.9 % pour les utilisateurs novices et une
augmentation de 182.3 % pour les experts.

Tableau 3-2 Moyenne du nombre de mots saisis par minutes pour les novices et
experts pour le « chat » et le texte journalistique (James 2001)

Text type Method MNovice  Expert

Chat Multi-tap 10.37 10,53
TY Text Input 10.98 25.68
Newspaper  Multi-tap 559 533

T9 Text Input 7.21 15.05
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Le nombre d’erreurs total est montré au tableau 3-3. Les résultats indiquent une
diminution du nombre d’erreurs commises par les utilisateurs novices de T9 de 47.7 %
et de 241.1 % pour les utilisateurs experts de T9 comparativement & leurs groupes

respectifs de Multi-tap.

Tableau 3-3 Nombre total d’erreurs pour les novices et experts (James 2001)

Method Novice Expert
Multitap 65 116
T9 Text Input 44 34

Le nombre total d’erreurs pour chaque groupe classé par type de texte est montré au
tableau 3-4. Les résultats indiquent une augmentation de 29.1 % pour les utilisateurs
novices de T9 et une diminution de 82.3 % pour les experts de T9 comparativement a
leurs groupes respectifs de Multi-tap pour la saisie de texte dans un «chat». On
remarque aussi une diminution de 140 % pour les utilisateurs novices de T9 et de 400 %

pour les utilisateurs experts de T9 lors d’entrée de texte de type journalistique.

Tableau 3-4 Nombre total d’erreurs pour les novices et experts pour le « chat » et le
texte journalistique (James 2001)

Text type Method Movice  Expert

Chat Mulsi-tap 17 31
T9 Text Input 24 17

Newspaper  Multi-tap 48 5]

T9 Text Input 20 17
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Ces résultats démontrent clairement que les utilisateurs de T9 étaient plus rapides que
Multi-tap, que les utilisateurs expérimentés étaient plus rapides que les novices et que
les utilisateurs entrant des phrases « chat » étaient plus rapides que pour des phrases de
type journalistique. On voit aussi qu’il n’y a pas d’amélioration entre les utilisateurs

novices et experts de Multi-tap quant au nombre d’erreurs (figure 3-3).

25 M Predictive Taxt Irput
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Figure 3-2 Interactions entre la méthode d’entrée de texte et I’expérience en
nombre de mots par minute (James 2001)

L’examen des effets principaux montre que moins d’erreurs ont été effectuées avec la
technologie T9 et les phrases de type « chat ». En regardant le taux d’erreurs et le niveau
d’expérience, il n’y avait aucune différence entre les novices de T9 et les novices de
Multi-tap, cependant les utilisateurs expérimentés de Multi-tap faisaient plus d’erreurs

que les utilisateurs expérimentés de T9 (figure 3-3).
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Figure 3-3 Interactions entre la méthode d’entrée de texte et I’expérience en
nombre total d’erreurs (James 2001)

Plusieurs sujets semblent avoir développé de fortes compétences avec des expériences
antérieures avec la messagerie texte. Certains se sont plaint qu’il était plus difficile

d’employer une technique autre que celle sur leur téléphone cellulaire.

Par exemple pour la technologie T9, il y a 4 mots anglais pouvant correspondre a la
séquence de touche 2-2-5-3. Du plus probable au moins probable, la séquence est

illustrée a la figure 3-4..

able 2-2-5-3-0

cake 2-2-5-3-N-0
bald 2-2-5-3-N-N-0
calf 2-2-5-3-N-N-HN-0

Figure 3-4 Séquence de 4 mots anglais correspondant a 2-2-5-3 (Mackenzie 2001)

Si 'utilisateur veut le mot « calf », il devra peser 3 fois sur la touche suivante pour
obtenir la réponse adéquate. Bref, une touche par lettre est une simplification de

I’interaction que I’utilisateur a avec cette méthode.
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La méthode T9 fonctionne relativement bien. Dans un ensemble de 9025 mots les plus
communs en anglais produit par le corpus national anglais, I’utilisateur doit peser la
touche suivante seulement a 3 % des mots. Naturellement, le vocabulaire est beaucoup
plus important que 9025 mots donc cet estimé peut étre optimiste. Cependant, 5 % est un

estimé raisonnable selon les auteurs.

Des 9025 mots de 1’échantillon, 8437 (95 %) des mots entrés étaient corrects du premier
coup (figure 3-5). Le nombre de mots nécessitant 1, 2, 3, 4 ou 5 suivants sont 476, 83,

23, 5, 1, respectivement (Silfverberg 2000).
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Figure 3-5 L’utilisation de suivant sur ’ensemble des 9025 mots (Silfverberg 2000)
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La figure suivante montre des exemples de mots ambigus nécessitants entre 4 et 5 pesées

sur la touche suivante.

Key  Initial  Presses Subsequent
sequence  word  of NEXT words
2-2-1-3 case 5 care, base, card, bare,

cape

2-6-9 any 4 boy, box, cow, box
71-2-4-3 said 4 page, paid, raid, rage
7-2-6 ran 4 sam, $an, pan, Tam
T-2-9 say 4 saw, pay, 1aw, |ay

Tableau 3-6 Exemples de mots ambigus avec T9 (Silfverberg 2000)

3.2.2 Clavier gwerty

Un petit nombre de téléphones cellulaires emploie le clavier QWERTY qui permet des

techniques similaires a un clavier normal, mais sur une plus petite surface, par exemple

le Nokia 5510 (figure 3-14) (Wigdor 2003).

Figure 3-6 Le Nokia 5510 (Nokia 2004)
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3.3 Sociologie et utilisabilité

Les aspects sociaux des interactions, des utilisateurs et des produits invitent les
concepteurs a apprendre plus au sujet de la culture et des habitudes d’utilisation des
appareils mobiles. Pour les concepteurs de téléphones mobiles, le défi est énorme.
Aucun téléphone n’a qu’un type d'utilisateurs dans un seul type de contexte. Il y a
toujours des experts et des débutants qui travaillent avec des téléphones dans des
environnements bruyants ou silencieux. Tous ont des habitudes de vie, des niveaux
sociaux, des contextes de travail et des gofits esthétiques différents. Les IU (interfaces

utilisateurs) doivent étre développées pour un nombre énorme d'individus, tous

différents (Lindholm 2003).

En ce qui concerne les activités de recherche pour le développement de produit, les
arguments ci-dessus apportent deux types de conséquences. La premiére affecte la
qualité et la quantité de données recueillies lors des études. Les tests d’utilisabilité qui
considérent les utilisateurs de fagon générale n'extrapolent pas les résultats dans un plus
grand contexte. Il est important d'élargir ’environnement d’un test d’utilisabilité en
incluant, par exemple, des questions pour définir de quel type est 1’utilisateur dans le
marché actuel et comment cet individu emploie la technologie en général. Il est
également important d'obtenir des données au-dela des statistiques évidentes sur la
démographie. Le but final est de rassembler des informations sur les attitudes
socialement formées d'un utilisateur envers la technologie ou la catégorie de produit en

question.

La deuxiéme conséquence affecte les endroits ou doivent se dérouler les tests. Les tests
d’utilisabilités ont été traditionnellement faits en laboratoires, dans un environnement
controlé comme on le fait avec une expérience normale en science. Ce genre
d’environnement ne refléte pas la myriade de changements inhérents a la situation

d'utilisation ou a l'utilisateur.
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En somme, la sociologie élargit 'étude des interactions utilisateurs en présentant trois

thémes principaux :

Le changement. L'individu a différentes phases de développement en tant que

consommateur. Ses préférences changent.

La culture. La culture est un ensemble de pratiques qui forment notre interaction avec

des machines et qui influencent leur utilisabilité.

La fragmentation. En plus des différences culturelles, d’autres facteurs influencent le

type d’utilisation et nécessitent une segmentation des utilisateurs selon ces parametres.

En ce qui a trait aux communications mobiles, nous ne pouvons jamais espérer définir
tous les attributs d'un environnement, ni toutes les situations dans lesquelles l'utilisateur
communiquera ou effectuera d'autres tiches mobiles. Il importe cependant d’identifier
les situations les plus fréquentes et les segments d’utilisateurs prioritaires pour concevoir

un produit qui répondra adéquatement aux besoins.

Ce chapitre a présenté des notions d’utilisabilité d’interfaces graphiques, des résultats de
tests pour la saisie de données et des notions de sociologie et d’ergonomie adaptées aux
services mobiles. Nous pouvons maintenant établir une relation ergonomique entre les

domaines du paiement mobile et les méthodes pouvant étre employées.
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CHAPITRE 4
ELABORATION DES METHODES SUR LE PAIEMENT MOBILE

Le présent chapitre nous permet de catégoriser les différents domaines d’applications
reliés au paiement mobile et d’élaborer les méthodes pouvant s’appliquer & un paiement
mobile (code de transaction, synchronisation de dispositifs, messagerie texte, etc.). Nous
effectuons, par la suite, une mise en relation des domaines d’applications définis avec les
méthodes présentées a la section 3.2. Cette relation est présentée sous forme de tableau

résumé ou la solution répondant la plus judicieusement au contexte est mise en valeur.

4.1 Domaines d’applications

Afin d’élaborer des solutions ergonomiques de paiement mobile, il est primordial
d’analyser en détail ’environnement, les besoins des utilisateurs et la situation pour
laquelle un paiement est nécessaire. Ainsi pour entreprendre une telle étude, nous avons
analysé les divers domaines pour lesquels il est possible d’acheter des biens ou services
grice a son téléphone mobile. Nous sommes venus a conclure, suite a une revue de
littérature approfondie, que plusieurs méthodes de paiements peuvent trés bien
s’appliquer différents domaines. Afin de bien clarifier ces domaines, nous les séparons
en quatre catégories. La premiére traite principalement du paiement de contenu mobile,
la deuxiéme, du paiement pour des services, la troisiéme, du paiement de biens

physiques et finalement la derniére, du paiement pour le commerce électronique.

4.1.1 Paiement de contenu

Les téléphones mobiles devenant de plus en plus sophistiqués, il est dorénavant possible
de télécharger du contenu mobile allant des images, en passant par les sonneries,
jusqu’aux vidéos et aux jeux. Ce contenu peut méme étre un message personnalisé d’une
vedette pour signifier que le propriétaire du téléphone mobile ne peut actuellement

répondre a son téléphone.



54

4.1.1.1 Téléchargement de contenu mobile enrichi

Le téléchargement de contenu mobile enrichi est un phénomene prenant de I’ampleur au
Canada. Les opérateurs et les fournisseurs de contenus mobiles offrent des sonneries,
graphiques, jeux, vidéos, messages vocaux avec les vedettes de I’heure pour la boite
vocale mobile. Ces contenus sont payants et le paiement mobile permet de conclure

’achat directement avec le téléphone mobile.

4.1.2 Paiement de services

Le paiement mobile peut étre utile pour le paiement de services. Directement sur les
lieux du service, a la maison ou au travail, bref en tout temps et tout lieu, le paiement
mobile permet de payer rapidement et plus efficacement pour un service précis. Ce
service peut étre relié a la téléphonie mobile, relié a une tache précise, etc. Bref, le

paiement se fait directement ou non dans I’environnement concern€.

4.1.2.1 Transport

Le paiement mobile s’apparie bien au paiement de titres de transport. En effet, le
téléphone mobile peut devenir le titre de transport que 1’agent de bord ou le préposé aux
billets peut vérifier. Idéales pour 1’autobus, le train ou le métro, ces transactions de petits
montants nécessitant de la monnaie pourraient étre grandement simplifiées par le
paiement mobile. L’achat peut se faire directement sur les lieux (figure 3-1) ou a
I’avance. Bref, le paiement mobile offre un plus grand pouvoir d’achats en permettant

aux gens d’acheter leurs titres de transport en tout lieu.
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Figure 4-1 : Paiement de titres de transport (Shillingford 2005)

4.1.2.2 Paiement de parcometre

Déja disponible dans quelques villes européennes, le paiement de parcométre via le
téléphone mobile permet aux automobilistes de payer leur temps de stationnement via
leur téléphone mobile et d’étre facturés sur leur compte de téléphonie mobile (figure 3-
2). Ce nouveau service permet aussi de rajouter du temps de stationnement a distance ou
d’éviter le manque de monnaies pour le paiement. Il peut étre coordonné a d’autres
services de téléphonie mobile comme la recherche de place de stationnement, des alertes

de temps restants dans le parcométre, etc.

Figure 4-2 : Exemple de paiement de parcométre (City scene 2005)
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4.1.2.3 Billetterie

Choisir son film, son spectacle ou son concert directement sur son mobile est un
exemple typique de commerce mobile. Bref, I’utilisateur parcourt de A a Z le processus
d’achat sur son téléphone mobile et compléte la transaction par un paiement mobile. Peu
importe 1’endroit ou le temps, l'utilisateur peut choisit un film, le cinéma, la
représentation, le nombre de billets qu’il désire et procéder a 1’achat directement sur son

mobile.

4.1.2.4 Services bancaires

Le « mobile banking » commence a susciter un certain intérét. Le paiement de factures,
le paiement de cartes de crédit, la commande de nouveaux cheques, la demande de solde
de compte (service premium), la demande des taux d’intérét (service premium) sont des
services bancaires pouvant étre améliorés par la téléphonie mobile. Ces services ont un
prix et le paiement mobile permet de conclure la transaction sans passer par un autre

moyen que celui directement concerné.

4.1.3 Paiement de biens physiques

Le troisiéme domaine est le paiement pour I’achat de biens physiques. Cet achat peut se
faire directement sur le mobile ou directement au point de vente. Les montants peuvent

varier de 0,01 $ a plus de 100 $, donc étre des micros ou macropaiements.

4.1.3.1 Machines distributrices

Ce nouveau type de paiement permet aux utilisateurs de payer les biens achetés dans une
machine distributrice directement avec leur téléphone mobile. Ce processus est utile car
souvent les gens n’ont pas la monnaie requise pour acheter, ainsi le fait d’offrir ce
nouveau type de paiement augmente le pouvoir d’achat des clients et, par le fait méme,

augmente les ventes de la compagnie. Plusieurs solutions sont possibles pour ce type de
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paiement. Les utilisateurs peuvent synchroniser leur dispositif mobile avec un dispositif
sur la machine distributrice (figure 3-3), saisir leur numéro de téléphone mobile sur la
machine distributrice pour recevoir un code sur le téléphone mobile et compléter I’achat,
etc. Bref, plusieurs solutions coexistent pour permettre aux utilisateurs de compléter leur

achat directement sur leur mobile.

Figure 4-3 : Exemple de paiement mobile pour une machine distributrice (JCB

2004)

4.1.3.2 Paiement au point de vente

La derniére catégorie d’achat de biens physiques est le paiement mobile au point de
vente. Ainsi, au moment de passer a la caisse, Iutilisateur peut payer les biens acquis
directement avec son téléphone mobile. Plusieurs méthodes de paiements sont

disponibles, chacun offrant des avantages et désavantages spécifiques et particuliers.

4.1.4 Support au commerce électronique

Cette derniére catégorie de domaine traite plus particuliérement du paiement avec
téléphone mobile pour des produits ou services qui sont disponibles €lectroniquement ou
dans Internet. Cette solution offre une méthode alternative pour payer des biens ou
services acquis dans Internet. Dans le cas de biens ayant des prix variés, des comptes

prépayés avec paiement par téléphone mobile sont a anticiper. Dans le cas de biens ou
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services a prix fixes, le paiement avec un message texte a taux premium peuvent

s’avérer la solution adéquate.
4.2 Elaboration des méthodes

4.2.1 Code de transactions

Le code de transaction est une série de chiffres aléatoires que I’utilisateur regoit sur son
téléphone mobile au moment de compléter une transaction en ligne. Celui-ci saisit alors
le numéro regu dans le champ indiqué sur le site Web transactionnel pour compléter sa
transaction. Le code de transaction représente donc un moyen d’authentification qui

permet de s’assurer que ’utilisateur est bien le détenteur du téléphone mobile.

4.2.2 Synchronisation de dispositifs

Deux dispositifs mobiles, tels des téléphones mobiles ou des assistants numériques
personnels, peuvent communiquer entre eux ou avec un systeme donné grace a des
technologies de champs proches, ou par infrarouge, ou par bluetooth ou toute autre
technologie de synchronisation. Cette synchronisation permet aux dispositifs d’échanger
de I’information encryptée ou non et ainsi permettre de compléter I’échange de données

nécessaires au paiement.

4.2.3 Messagerie Texte

Tel qu’élaboré au chapitre deux, la messagerie texte consiste en un message échangé
entre deux dispositifs mobiles ayant au plus 160 caractéres. Dans le cas d’un paiement
mobile, ces messages peuvent servir 4 échanger I’information entre 1’acheteur et le
marchand. Le marchand peut envoyer ses produits et services disponibles et I’acheteur

peut renvoyer au méme numeéro sa sélection.
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4.2.4 Internet mobile

L’Internet mobile permet de présenter I’information sous forme graphique. L’échange
d’information se fait donc grice a des sélections d’items de menu comparativement a
’échange de message nécessaire avec la messagerie texte. De plus, le nombre de
caractéres n’est pas limité avec I’Internet mobile. L’échange d’informations pour

conclure un paiement mobile se fait donc graphiquement.

4.2.5 Compte prépayé

Un compte prépayé est un compte ot I’argent nécessaire au paiement est avancé dans un
compte préalablement enregistré a cet effet. Pour pouvoir compléter un paiement avec
les systémes employant cette approche, 'utilisateur doit étre préalablement enregistré
auprés de la compagnie et s’étre ouvert un compte prépayé auquel il peut ajouter les

montants nécessaires pour payer ses achats mobiles.

4.2.6 Compte enregistré

Un compte enregistré est un compte ou les informations de cartes de crédit ou de
comptes bancaires sont préalablement inscrites. Lors de paiement avec un compte
enregistré, 1’utilisateur emploie I’application en lien avec le compte enregistré pour
transférer les informations bancaires ou de cartes de crédit. Ces applications emploient
généralement un nom d’utilisateur et un mot de passe pour autoriser le paiement. Cette
méthode envoie I’information bancaire ou de carte de crédit sous forme encryptée afin
qu’elle soit protégée. Cette technique nécessite cependant I’installation d’un logiciel et

’enregistrement au service d’achat avec compte enregistré.

4.2.7 Code-barres

Le code-barres est une série de lignes de différentes largeurs qui représentent un code de

transaction ou de I’information de paiement encryptée. Ces codes-barres sont numérisés
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par un lecteur de code-barres et I’information devient alors disponible pour le marchand.
Ils sont utiles au moment d’acheter afin d’éviter d’entrer manuellement les informations
sur le produit. Les codes-barres sont employés pour le paiement mobile afin de
représenter la confirmation de transaction. Ces codes-barres confirment qu’un achat au
moyen d’un téléphone mobile a été effectué. De plus, 1’écran du téléphone mobile peut

étre directement numérisé et on évite I’impression de papier.

4.3 Mise en relation des méthodes de paiement avec des domaines d’application

Le tableau 3-1 présente les relations que nous établissons entre les divers domaines
d’applications et les méthodes de paiement mobile. Nous montrons au quelle méthode

s’applique le mieux aux tiches de I’application.

Ces relations ont été établies suite 4 une revue de littérature approfondie du domaine de
la téléphonie mobile et du paiement mobile. Voici une liste de certains auteurs ayant €té
consultés afin d’établir ces relations : Baber 1999, Butts 2002, Hezberg 2003, Hort 2002,
Huang 2002, etc.Nous avons recensé I’ensemble des méthodes employées dans chacun
des domaines nommés ci-haut. Nous avons, par la suite, déterminé la relation la plus
adaptée au contexte en effectuant une analyse de tdche pour chaque application. Cette
analyse nous a permis de voir quelle technologie se fondait le mieux dans la tache réelle

devant étre accomplie.
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Tableau 4-1 : Mise en relation de méthodes avec domaines d’applications

Methodes
Code de Synchre- Messagerie | Imiermet Compte Compte Code-
iransaction | nisation de | texie mobile prépayé enregisiré barres
dispositifs
Télécharge- m.j *-,} «,‘i \f
g ment de * ®
g conienu
S mobile
enrichi
Transport \] ~f - ] -t - By
* *
Paie ment “J "V} ‘*j “AI "%I
8
g @ de * * *
:3 £ | parcoméire
B 5 | e q 3 7 7 7
~
E * * *
%
E Services o ] ]
a .
bancaires * *
WacHioes N N 3 3 3 N
distribuiri- - "
g | ces
& [Paiement N v v \ 3 3
au point de x ® ®
venie
o | Swportau ~ N ~f ~
E commerce - ®
E électroni-
(o]
o qm

\ Méthode pouvant s appliquer au domaine d’application

* Solution la plus adaptée a la tiche et au contexte
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Ce chapitre a permis d’établir une relation entre les différents domaines d’applications
qui se prétent au paiement mobile et les méthodes de paiement mobile. Une fois
I’ensemble des domaines définis, nous avons choisi une application pour laquelle nous
jugions pouvoir apporter des innovations du point de vue ergonomique. Nous avons
décidé de développer une application de commerce mobile pour I’achat de billets de
cinéma par téléphone mobile. Dans le chapitre quatre, nous montrons en détail, le
processus de développement ayant été suivi, le prototype obtenu, ainsi que 1’analyse

ergonomique de ce prototype.
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CHAPITRE 5
ELABORATION D’UN PROTOTYPE DE PAIEMENT MOBILE

Ce chapitre présente le processus de développement d’un prototype de paiement mobile.
Les domaines du paiement mobile ayant été bien analysés dans les chapitres précédents,
nous sommes en mesure de choisir une application innovatrice. Nous avons choisi de
développer un prototype d’achat de billets de cinéma par téléphone mobile. Nous avons
fait ce choix aprés avoir obtenu des réponses trés favorables a sondage ayant ¢été réalisé
auprés de 130 jeunes d’une école secondaire. Les résultats de ce sondage sont présentés
a la premiére section de ce chapitre. L’application choisie, nous avons déterminé les
requis & suivre pour une telle application et analysé en profondeur 1’environnement dans
lequel cette application peut étre employée. Les requis et I’environnement sont présentés
respectivement a la section 4.2 et 4.3. Par la suite, nous avons développé un prototype a
la lumiére de I’analyse des domaines d’applications et des méthodes présentés au
chapitre 4. Ce prototype développé avec la technologie SMS et WAP push est
fonctionnel. Il simule uniquement le montant chargé pour compléter une transaction.
L’expérience utilisateur est identique a celle d’une application compléte. Dans cette
section, nous présentons les cas d’utilisations et les diagrammes de séquences ayant
servi au développement, ainsi que les interfaces graphiques de la premiére version du
prototype. En dernier lieu, nous avons testé ce prototype auprés de cinq utilisateurs
représentatifs de la population. Nous présentons dans cette section la démarche, les

résultats obtenus, les améliorations apportées et les interfaces du prototype amélioré.

5.1 Sondage sur ’application sous forme de questionnaire

Afin de développer une application ergonomique de billets de cinéma mobiles, nous
avons effectué un sondage auprés de 130 jeunes (14-15 ans) en novembre 2004 au
collége Letendre (voir le questionnaire en Annexe 1). Ce collége a été choisi parmi tant

d’autres car un membre de ma famille fait partie du corps professoral. L’accés aux
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jeunes a donc été simplifié. Selon mon jugement, les jeunes de cet 4ge seront plus

réceptifs a ce type d’application. Voici les résultats principaux de ce sondage.

La figure suivante montre une distribution des fréquences a laquelle ces jeunes vont au
cinéma. Les résultats montrent clairement I’intérét des jeunes pour le cinéma. Il est aussi
important de considérer que les jeunes sont les principaux utilisateurs des technologies
mobiles. En tenant compte de ces deux éléments, il semble qu’un systéme de billets de

cinéma mobiles pourrait étre grandement utilisé.

1 ou 2 fois
par mois

80
70
60 -

1 fois au 2

50 - /A i mois
personnes 40 - Rarement

o

20
10
0

Figure 5-1 : Fréquence de fréquentation du cinéma dans un groupe de 130 jeunes

Les résultats de la figure suivante indiquent que plus de 76 % des répondants ont montré

un intérét pour une application de billets de cinéma mobile.



65

"Si une application simple te permettait
d'acheter en tout temps des billets de
cinéma sur ton téléphone cellulaire,
utiliserais-tu ce service?"

76% # Oui

m Non

Figure 5-2 : Niveau d'intérét pour une application de cinéma

La figure 4-4 indique que 78 % des répondants souhaiteraient étre en mesure d’acheter
et de voir leurs biens ou services facturés directement sur le compte de téléphonie
mobile. De plus, puisque les jeunes de 14 ou 15 ans n’ont pas de carte de crédit, il

semble qu’un tel service pourrait étre grandement apprécié.

"Si on t'offrait une méthode de paiement
facile et sécuritaire, c’est-a-dire que ton
achat est directement porté sur ton
compte de téléphone cellulaire, utiliserais
tu ce service?"

78% @ Oui

m Non

Figure 5-3 : Niveau d'intérét pour une application de paiement mobile
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Méme si les jeunes affirment étre intéressés par un tel service, il est important de choisir
une application qui s’applique a leur situation. En effet, la figure 4-5 montre qu’une
application WAP n’est pas la solution appropriée puisque 87 % des répondants n’ont

jamais employé I’ Internet mobile (WAP).

"Emploies-tu I'Internet sur ton téléphone
mobile (WAP)?"

13% &

z Oui
m Non

87%

Figure 5-4 : Proportion des jeunes employant des services Internet mobile

De plus, méme si les jeunes répondants ont démontré un intérét clair en cette
technologie, moins de 39 % d’entre eux ont un téléphone mobile (figure 4-6). Ce qui
représente une différence de 9% avec les statistiques rapportées dans le rapport
Trendscan qui indique que 48 % des jeunes Canadiens possédent un téléphone mobile
(Trendscan 2004). Cependant, ce sondage a été conduit auprés de jeunes de 14 ou 15
ans, ce qui peut créer une différence entre les résultats obtenus et les statistiques

nationales.
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"As-tu un téiéphone cellulaire a ta
disposition?™

39% , # Oui

m Non

61%

Figure 5-5 : Proportion des jeunes possédant un téléphone mobile

Les quatre prochaines figures montrent les résultats du baréme suivant :

Voici quatre critéres, pour chacun indique I’importance que tu y accordes. Réponds
d’aprés le baréme indiqué ci-dessous.
1. Tres Important
2. Important
3. Plus ou moins important
4. Pas important
Critére 1 : Paiement par téléphone cellulaire
Critére 2 : Eviter les lignes d’attentes
Critére 3 : S’assurer une place dans la salle de cinéma
Critére 4 : Achat en tout temps peu importe 1’endroit.

Le premier service est d’avoir la possibilité de payer au moyen d’un téléphone mobile
(figure 4-7) : seulement 37 % des répondants ont classé ce service trés important ou
important. Le deuxiéme service offre aux utilisateurs d’éviter les lignes d’attente en
achetant des billets de cinéma mobiles : 72 % des jeunes considérent cette option trés
importante ou importante (figure 4-8). Le troisiéme service permet d’avoir un si¢ge
réservé dans le cinéma : 76 % des répondants considerent ce critére important ou tres
important (figure 4-9). Finalement, le quatriéme service offre la possibilité d’acheter des
billets de cinéma en tout temps ou en tout lieu: 56 % des répondants consideérent ce

service important ou trés important (figure 4-10).



Importance du paiement
par téléphone mobile

28%

35%

m Trés important
gz Important
0 Plus ou moins

important
m Pas important
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Figure 5-6 : Niveau d'importance du critére 1 : paiement par téléphone mobile

5%
39%

33%

Eviter les lignes d'attente

@ Trés important
w Important
0 Plus ou moins

important
m Pas important

Figure 5-7 : Niveau d'importance du critére 2 : sauter ligne d'attente
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S'assurer une place dans la salle de
cinéma

® Trés important

20% 4%
e 41% g Important

0 Plus ou moins
important

35%

m Pas important

Figure 5-8 : Niveau d'importance du critére 3 : réservation de sié¢ges

Service disponible peu importe le temps
ou I'endroit

# Trés important

16% 22%

# Important

3 Plus ou moins

28% important

m Pas important

Figure 5-9 : Niveau d'importance du critére 4 : acheter un billet de cinéma, peu

importe le temps ou I'endroit
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5.2 Exigences

Afin de développer une application de paiement mobile ergonomique, nous nous

sommes fixé quelques exigences. Ces exigences sont des points a garder en téte lors du

développement de I’application. Voici I’ensemble des exigences que nous nous sommes

fixé lors du développement de ce prototype. Ces requis sont divisés en trois catégories :

principes de conception, exigences fonctionnelles et ergonomie.

5.2.1

5.2.2

3.23

Principes de conception

Minimiser les étapes nécessaires pour compléter la transaction en se basant sur la
tiche d’achat de billets de cinéma.

Faciliter la méthode de paiement (ex. : débiter directement du compte téléphonie
mobile si le montant est moins de 10 $, ¢’est donc un micropaiement).

Exigences fonctionnelles

Permettre 1’achat de billets de cinéma par WAP-Push ou par SMS uniquement.
Permettre ’achat de billets de cinéma en tout temps et ou 1’acces a Internet peut
étre limité.

Permettre a la compagnie de vérifier I’achat de billets par téléphone mobile au
moment d’entrer dans le cinéma (assistant numérique personnel ayant acces a la
base de données, en offrant une recherche par numéro de confirmation,
utilisation d’un lecteur a code-barres).

Permettre un paiement sécuritaire en ne fournissant pas les informations de carte
de crédit via un réseau n’étant pas totalement protégé.

Développer une application n’entrainant pas de frais supplémentaires trop élevés
(envoi de nombreux SMS, étapes inutiles dans une fenétre WAP).

Choisir la meilleure option de paiement (compte bancaire, compte mobile, carte
de crédit)

Pour des transactions de moins de 10 $, fournir aux utilisateurs le choix d’étre
facturés au moyen d’un SMS premium ou par carte de crédit.

Fournir aux opérateurs un moyen de bien gérer les micropaiements.

Ergonomie

Développer un produit pouvant étre accessible pour divers types d’utilisateurs.
Offrir une application permettant les retours en arriére pour augmenter le
contrble de I’utilisateur sur I’application.
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5.3 Environnement

Cette section traite de I’environnement dans lequel 1’application peut étre employé. Il est
important de considérer cet environnement pour développer un prototype le mieux

adapté a la tache possible.

Dans le cas actuel, les tAches sont exécutées dans un environnement non stable.
L’utilisateur peut étre en mouvement, a la maison, au restaurant. Bref, il faut que
Iapplication demande un effort cognitif assez limité. Ainsi, il faut réduire
considérablement les étapes pour aboutir a une transaction. En effet, si le logiciel est
simple & employer et ne nécessite aucune formation préalable a son utilisation, les
chances de réussite sont supérieures. Puisque I’environnement est variable, il faut

concentrer les efforts sur la tiche afin de la simplifier énormément.

Le cinéma étant un milieu trés attrayant pour les jeunes, voici un graphique de
’élaboration de I’ensemble des scénarios présentant I’ensemble de solutions mobiles
possibles pour un cinéma et I’interaction entre les divers acteurs (figure 4-1). Seulement

les trois premieres scénarios ont été¢ implémentés pour notre prototype.
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Application Services Cinéma ,

UCS Vérification
des billets

C1 Achat sur téléphone
avec SMS (sans
raccourci)

C6 Envoi de promotions
par les cinémas Famous
Players

IC2 Achat sur téléphone
avec SMS (avec
raccourcis)

Préposé billets de cinéma

UC7 Réception de

IC3 Achat sur téléphone avec
SMS {utiisateurs expefts -

achat en 1 éiafe) ’

Employé du cinéma

UC9 Consultation

des statistiques
UC16 Création d'un '

sujet de vote

Usager téléphone mobl

UC18 Création d'un
concours

UC19 Création d'un
quiz

UC20 Création
d'alertes

UC10 Participation
4 un vote

UC11 Participation
a un sondage

UC12 Pariicipation
a un concours

UC13 Participation
aun quiz

UC14 Réception
d'alertes

UC15 Réception
d'informations sur demande

Figure 5-10 : Présentation des scénarios d’un systéme complet de cinéma mobile

(UC = Use Case)
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5.4 Prototype de paiement mobile

Dans cette section nous proposons un prototype pour 1’achat de billets de cinéma par
téléphone mobile. Ce prototype est une premiére au Canada, aucune application d’achat
de billets n’a été préalablement testée avec des utilisateurs. Cette section est divisée en
quatre sous-sections. Dans la premiére, nous proposons quatre scénarios d’utilisations.
Les trois premiers sont reliés a la tdche d’achat et le quatriéme a la vérification de billets.
Nous développons trois scénarios d’achats catégorisés selon la procédure d’achat : achat
standard, achat avec raccourcis et achat expert. Ces scénarios représentent la premicre
version du prototype avant les tests et raffinements. Certains scénarios seront optimisés a
la section suivante (section 4.5). Ces scénarios sont tous suivis d’un diagramme de
séquences. Les diagrammes de séquences démontrent une présentation graphique de
I’échange de messages existants entre I’utilisateur et le systéme. Dans les trois sous-
sections suivantes, nous présentons les interfaces graphiques développées pour la

premiére version du prototype.

Coté développement, la base de données du prototype a été développée en MYSQL,
nous retrouvons sa nomenclature en Annexe 5 du présent document. Afin de rendre
possible I’échange de messages entre 1’application et le téléphone cellulaire, nous avons
employé le routeur de LIPSO. Ce routeur permet d’acheminer l’information de
I’application vers les différents opérateurs canadiens (Fido, Rogers, Bell et Telus). La
communication entre 1’application et le routeur a été possible grice a une interface
XML, que nous avons développée. La logique d’exécution et la présentation de
I’information ont été développées avec le langage Java. Nous retrouvons en Annexe 6 du
présent document un modéle conceptuel de 1’ensemble du systéme du cinéma mobile. Le
code développé en Java, MYSQL et XML est disponible sur cédérom joint a ce
mémoire. L’envoi du code-barres & la fin de la transaction a été effectué¢ par WAP-Push.
Nous avons simulé la génération de code-barres. Pour ce prototype, nous avons envoyé

une image fixe pour chaque billet. Cet envoi a été développé en XML. Finalement, en
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terme de temps de développement, le prototype a nécessité un effort d’environ 50

jours/personne.

5.4.1 Cas d'’utilisations et diagrammes de séquences (Larman 2002)

Le paiement est valide.

Une confirmation est
envoyée sur le

Standard Avec raccourcis Expert Vérification des
billets
Acteur primaire* Idem Idem Acteur primaire
Usager du téléphone Préposé cinéma
mobile
Acteurs** Idem Idem Acteurs
Usager du téléphone Usager du téléphone
mobile ; veut acheter mobile : a acheté des
des billets de cinéma billets de cinéma sur
sur son téléphone son téléphone mobile.
mobile.
Préposé cinéma : vérifie
Le cinéma : fournit les les billets & ’entrée du
informations pour le cinéma.
fonctionnement de
I’application.
Préconditions*** Idem Idem Préconditions
L utilisateur doit avoir L’utilisateur doit avoir
un téléphone cellulaire. acheté des billets par
téléphone mobile.
L utilisateur doit avoir
la messagerie texte sur I1 doit y avoir une
son cellulaire. confirmation sur son
cellulaire pour I’achat
L utilisateur doit avoir des billets.
un téléphone cellulaire
avec I’Internet mobile Le message contient un
WAP. code-barres.
Postconditions**** Idem Idem Postconditions
La transaction est Le ou les billets de
complétée. cinéma sont vérifiés.

1. L’utilisateur envoie
un message texte
vide a un numéro

un message texte
contenant le nom
du cinéma qu’il

un message texte
avec le mot clé
expert.

téléphone cellulaire de

I’utilisateur.

Scénario Scénario principal Scénario principal Scénario principal
principal®**¥* 1. Lcutilisateur envoie | 1. L’utilisateur envoie | 1. L’utilisateur

montre son
téléphone cellulaire
avec le message
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Standard

Avec raccourcis

Expert

Vérification des
billets

court quelconque
(facile a retenir).
Ce numéro pourrait
étre 246368 pour

« Cinema ».

2. Un message est

envoyeé a

I’ utilisateur

indiquant les

cinémas.

Ex. : <1>Cinéma 1
<2>Cinéma 2
<3>Cinéma 3

3. L’utilisateur
répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection au moyen
d’un chiffre.

Ex.: 1 pour le
cinéma 1

4. Un message est
envoyé a
Putilisateur
indiquant les films
actuellement a
P’affiche.

Ex. : <1>Film A
<2>Film B
<3>Film C

5. L’utilisateur
répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection au moyen
d’un chiffre.

Ex. : 1 pour le film
A

6. Un message est
envoyé a
I’ utilisateur
indiquant les
heures de diffusion
et si le film est
« complet ».

désire a un numéro
court quelconque
(facile a retenir).
Ce numéro pourrait
étre 246368 pour

« cinéma ».

Ex : Parisien ou Le
Parisien ou Par ou
Paris.

2. Un message est
envoyé a
I’utilisateur
indiquant les films
actuellement a
I’affiche.

Ex.: <1>Film A
<2>FilmB
<3>Film C

3. L’utilisateur
répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection au moyen
d’un chiffre.

Ex. : 1 pour le film
A

4. Un message est
envoyé a
P’utilisateur
indiquant les
heures de diffusion
et si le film est
« complet ».
Ex.:<1>13h

<2>16h
<3>19h
(complet)

5. L’utilisateur
répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection au moyen
d’un chiffre.

Ex. : 2 pour le film
de 16h

2. Tlregoitun
message lui
indiquant comment
indiquer le cinéma,
le film et ’heure
qu’il désire.

3. L’utilisateur envoie
un message texte
avec le cinéma, le
film et I’heure qu’il
désire.

Ex.:
Taschereau
Lord of the
Rings 19h

4. Tlrecoitun
message texte lui
indiquant comment
spécifier le nombre
de billets de chaque
catégorie.

5. Il envoie le nombre
de billets de chaque
catégorie qu’il
désire.

Ex:C22

6. Un message est
envoyé a
Putilisateur
représentant le recu
de la transaction.

7. Un code-barres par
billet acheté est
envoyé a
I’utilisateur.

texte comprenant
un code-barres.

2. Le préposé étant
chargé de vérifier
les billets numérise
le code-barres sur
le dispositif
mobile.

3. Le tout lui retourne
le film, Pheure, le
nombre de billets
achetés de chaque
catégorie (enfant,
adulte, 4ge d’or)
pour cet achat.

4. Le préposé peut
procéder
rapidement a la
vérification.
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Standard Avec raccourcis Expert Vérification des
billets

Ex.: <1>13h Un message est
<2>16h envoy¢ a
<3>19h I’utilisateur

(complet) demandant le

nombre de billets
L’utilisateur qu’il désire acheter

répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection au moyen
d’un chiffre.
Ex. : 2 pour le
film de 16h

Un message est
envoyé a
I’utilisateur
demandant le
nombre de billets
qu’il désire acheter
dans chaque
catégorie (enfant,
adulte, age d’or).
Ex. : Numéro
de la catégorie
précédée de C
et nombre de
billets
Catégorie 1 :
enfant
Catégorie 2 :
adulte
Catégorie 3 :
age d’or
Exemple :
Cl1C21

L’utilisateur
répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection de la
fagon suivante :

Ex:C2 1 pour
I’achat de 1
billet de
catégorie
adulte.

dans chaque

catégorie (enfant,

adulte, age d’or).
Ex. : Numéro
de la catégorie
précédée de C
et nombre de
billets
Catégorie 1 :
enfant
Catégorie 2 :
adulte
Catégorie 3 :
dge d’or
Exemple :
ciica1

L’utilisateur
répond a ce
message texte en
indiquant sa
sélection au moyen
d’un chiffre.
Ex: C2 1 pour
I’achat de 1
billet de
catégorie
adulte

Un message est
envoyé a
Putilisateur
représentant le regu
de la transaction.




77

Standard

Avec raccourcis

Expert

Vérification des
billets

10. Un message est
envoy¢ a
Putilisateur
représentant le regu
de la transaction.

11. L’utilisateur recoit
un code-barres par
billet, ce qui
représente son
billet qu’il doit
présenter au
préposé du cinéma.

Scénarios
alternatifs®¥*%***

3a. L’utilisateur répond
avec un chiffre n’étant
pas dans la sélection.
3b. L utilisateur répond
en écrivant au complet
le nom du cinéma.

3¢. L utilisateur répond
en écrivant une partie
du nom du cinéma.

3d. L utilisateur répond
en écrivant le nom du
cinéma, mais avec une
erreur dans I’épellation.
3e. L’utilisateur répond
non pour retournet a
I’étape précédente.

4a. Le systéme répond
que le chiffre envoyé
est invalide.

5a. L’utilisateur répond
avec un chiffre n’étant
pas dans la sélection.
5b. L’utilisateur répond
en écrivant au complet
le nom du film.

5¢. L utilisateur répond
en écrivant une partie
du nom du film.

5d. L’utilisateur répond
en écrivant le nom du
film, mais avec une
erreur dans 1’épellation.
5e. L’utilisateur saisit

Scénarios alternatifs
la. L’utilisateur répond
en écrivant une partie
du cinéma.

1b. L utilisateur répond
en écrivant le nom du
cinéma, mais avec une
erreur dans I’épellation.

3a. L utilisateur répond
avec un chiffre n’étant
pas dans la sélection.
3b. L utilisateur répond
en écrivant au complet
le nom du film.

3c¢. L’ utilisateur répond
en écrivant une partie
du nom du film.

3d. L utilisateur répond
en écrivant le nom du
film, mais avec une
erreur dans I’épellation.
3e. L’utilisateur répond
non pour retourner a
I’étape précédente.

4a. Le systéme répond
que le chiffre envoyé
est invalide.

5a. L utilisateur répond
avec un chiffre n’étant
pas dans la sélection.
5b. L utilisateur répond
en écrivant dans le
méme format I’heure du
film.

Scénarios alternatifs
2a. Le systéme répond
que le format des
informations saisies est
invalide.

2b. Le systéme répond
que le film désiré est

« complet».

Scénarios alternatifs
Aucun scénario
alternatif,
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Standard Avec raccourcis Expert Vérification des
billets

non pour retourner a Sc. L’utilisateur répond
P’étape précédente. en écrivant en partie

I’heure du film.
6a. Le systéme répond | 5d. L’utilisateur répond
que le chiffre envoyé non pour retourner a
est invalide. I’étape précédente.
7a. L’utilisateur répond | 6a. Le systéme répond
avec un chiffre n’étant | que le chiffre envoyé
pas dans la sélection. est invalide.
7b. L’utilisateur répond
en écrivant dans le 7a. L’utilisateur répond
méme format P'heure du | dans un format
film. indéchiffrable.
7¢. L utilisateur répond | 7b. L’utilisateur répond
en écrivant en partie non pour retourner a
P’heure du film. I’étape précédente.
7d. L’utilisateur saisit
non pour retourner a 8a. Le systéme envoi
I’étape précédente. que le format des

informations saisies est
8a. Le systéme répond | invalide.
que le chiffre envoyé
est invalide.
9a. L’utilisateur répond
dans un format
indéchiffrable.
9b. L’utilisateur saisit
non pour retourner 4
I’étape précédente.
10a. Le systéme envoie
que le format des
informations saisies est
invalide.
Requis Idem Idem Requis spéciaux
spéciaux* ¥ **k* Le préposé doit avoir en
L’application doit étre main un lecteur de
développée dans les code-barres
deux langues.

Le préposé doit vérifier

Les SMS premium ne deux types de billets
peuvent dépasser 10 $, (normaux et ceux par
il y aura donc un SMS téléphonie mobile)
premium par billet.
Options Idem Idem Options ouvertes
ouvertes ¥ #¥ ¥k k¥ Type de lecteur code-

Intégration des banques
dans le service de

barres & acheter
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Standard Avec raccourcis Expert Vérification des
billets
paiement. Autre technique que les

codes-barres
Exclure les téléphones
n’ayant pas acceés
I’Internet mobile.

* Acteur primaire : acteur principal qui interagit avec les services du systéme pour atteindre un but.

(Larman 2002)

*% Acteurs : acteurs ayant un intérét dans le systéme.

*%% Préconditions : dictent ce qui doit toujours étre vrai avant de débuter le scénario.

*%%% Post-conditions : dictent ce qui doit étre vrai aprés avoir terminé avec succeés le cas

d’utilisation.

**%%% Scénario principal : décrit le chemin de succés typique qui satisfait les intéréts des acteurs.

**%%%% Seénarios alternatifs : décrit tous les autres scénarios menant au succés ou a I’erreur. Les
lettres représentent les scénarios possibles d’une étape (3a:
scénario A de I’étape 3).

*#kxkk¥ Requis spéciaux : représentent les requis non fonctionnels, des attributs de qualité ou des

contraintes spécifiques au scénario.

*xkkdk%% OQptions ouvertes : option non traitée pouvant faire partie d’une prochaine version.

Les quatre graphiques suivants démontrent de fagon imagée l’interaction entre
utilisateur et I’application cinéma. La figure 4-11 illustre le scénario d’achat standard,
la figure 4-12 le scénario d’achat avec raccourcis, la figure 4-13 le scénario d’achat

expert et la figure 4-14 le scénario pour la vérification de billets (Larman 2002).
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Achat sur téléphone avec SMS (standard)

Usager téléphone mobile Application Cinéma
EnvoiMessageTexteVide()
ListeDesCinémas

R T e T Rt

ChoisirCinéma (noCinéma) |
! |
:r ListeDesFitms
& ___________________________________________________
! ChoisirFilm (noFilm)
! HeuresDeDiffusion
Kmmmmmm oo o T O TRttt
! ChoisirHeure (noHeure) H
L N
| ListeDesCatégories !
% _______________ —-——=d
j ChoisirCatégorieNbBillets (noCatégorie, nbBillets) |
L |
| EnvoiReguTransaction() ]
Koo 1

|

Figure 5-11 : Diagramme de séquence pour I'achat sur téléphone mobile avec SMS

(standard)

| Achat sur téiéphone avec SMS (avec raccourcis) |

Usager téléqlhone mobile Application Cinéma

EnvoiMessageTexteCinéma(Cinéma)

ListeDesFilms

ChoisirFilm (noFilm) :

HeuresDeDiffusion )
___________________________________________________ 4

H ChoisirHeure (noHeure) '
L N
i ListeDesCatégories !
S 1
¥ . . " . - ]
' ChoisirC. Billets (noC: nbBillets) \
! |
i EnvoiReguTransaction() i
P ]

Figure 5-12 : Diagramme de séquence pour achat sur téléphone avec SMS

(avec raccourcis)
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Achat sur téléphone avec SMS (utilisateurs experts - achat en une étape)

Usager téléghone mobile Application Ciném

| T
{ AchatBillets(Cinéma,Film,HeureDiffusion,Catégorie NbBillets) :
b N
: EnvoiReguTransaction() /:
:e ___________________________________________________ 4
:

|

Figure 5-13 : Diagramme de séquence pour Pachat sur téléphone avec SMS

(utilisateurs experts)

Vérification des billets

Préposd cinéma Application Cinéma
i T
! NumériserCodeBarre(CodeBarre) :
- N
| Retourlnformations(Cinéma,film,heure,nbBillets,catégories) :
et 1
1 |

Figure 5-14 : Diagramme de séquence pour la vérification des billets
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5.4.2 Premiers prototypes développés

Avant de développer un prototype fonctionnel, nous avons préalablement congu 3
magquettes ayant toutes été évaluées par des professionnels du domaine de la téléphonie
mobile. Le premier prototype consistait en un document texte qui indiquait la suite des
messages pouvant étre échangés. Ce prototype contenait aussi des interfaces graphiques
pour effectuer un développement WAP. Des analyses plus poussées nous ont convaincu
de ne développer qu'un prototype de messagerie texte (Annexe 8). Le deuxiéme
prototype contenait des téléphones sous forme papier. Ces téléphones étaient découpés
et I’utilisateur n’avait qu’a tourner la série de téléphone pour voir 1’échange de messages
possibles (Annexe 9). Le troisiéme prototype était une animation informatisée qui
montrait dynamiquement a 1’utilisateur 1’interaction avec le systtme (Annexe 10). Ces
premiers prototypes ont servis a éliminer certaines erreurs de conception avant de
développer un prototype fonctionnel. Cette approche est en régle avec 1’approche

centrée utilisateur.

5.4.3 Interfaces graphiques du prototype pour paiement standard

1. L’utilisateur envoie un message texte vide a un numéro court quelconque. Pour ce
faire, il se dirige a la section messages du téléphone mobile (figure 4-15). La suite
des procédures varie selon le modele de téléphone. Les étapes suivantes sont
démontrées avec un téléphone Nokia 3100. Ainsi, I'utilisateur sélectionne alors
’élément messages texte du menu message (figure 4-16). L’utilisateur sélectionne
’option nouveau message (figure 4-17), entre dans le message a écrire (figure 4-18),
choisit option et sélectionne envoyer (figure 4-19). L’utilisateur saisit alors le
numéro court ol le message est envoyé (dans ce cas 454776) et sélectionne OK pour
I’envoyer (figure 4-20).
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Créer courriel SMS
Eléements envoyés

frchives

M # P B & N ”
Figure 5-15 : Section Figure 5-16 : Sélection  Figure 5-17 : Créer un  Figure 5-18 : Message
messages du menu de I'option messages nouveau message texte vide a envoyer
principal d'un texte

téléphone mobile

! I
Dptions ewoi
podifier

NGwii”

Figure 5-19 : Envoyer  Figure 5-20 : Saisie du
le message texte vide numéro court

2. Un premier message lui est envoyé le remerciant de choisir I’application de billets de
cinéma mobiles et lui explique le fonctionnement du retour-arriére (figure 4-21 et
4-22). Par la suite, un autre message est envoy¢ a I’utilisateur indiquant les cinémas
(figure 4-23, figure 4-24, figure 4-25).
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ST
M tmt! ¢ hisk

Figure 5-21 : Premiére Figure 5-22: Figure 5-23 : Premi¢re Figure 5-24 :

partie du message Deuxiéme partie du partie de la liste des Deuxié¢me partie de la
d'information sur message d'information  cinémas regus liste des cinémas recus
I'application de billets  sur I'application de
de cinéma mobiles billets de cinéma

mobiles

 Pro

Figure 5-25:
Troisiéme partie de la
liste des cinémas recus

3. L’utilisateur répond (figure 4-26) a ce message texte en indiquant sa sélection au
moyen d’un chiffre (figure 4-27). Dans ce cas-ci, |’utilisateur a choisi le Centre-
Eaton. I 1nd1que donc le chiffre 1 qu’il renvoie au numéro court 454776. A chacune
des étapes, si Dutilisateur envoie un choix invalide (figure 4-28), il recevra un
message d’erreur et obtiendra a nouveau les éléments a choisir (figure 4-29).
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Dpatiows

Figure 5-26 : Option Figure 5-27 : Choix de  Figure 5-28 : Envoi Figure 5-29 : Message
pour répondre au cinéma de l'utilisateur  d'un choix invalide d'erreur pour un
message cinéma invalide

4. Un message est envoyé a I’utilisateur (figure 4-30) indiquant les films actuellement a
I’affiche (figure 4-31 et 4-32).

1 messane e

Figure 5-30 : Alerte Figure 5-31 : Premi¢re Figure 5-32 :
nouveau message recu  partie des films Deuxiéme partie des
films

5. L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre. Dans le cas présent, "utilisateur a choisi de voir le film version anglaise :
« Bad education ». Il répond donc au message avec le chiffre 1 (figure 4-33).

6. Un message est envoyé a I’utilisateur indiquant les heures de diffusion et si le film
est « complet » (figure 4-34 et figure 4-35).

7. L’utilisateur répond 4 ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre. Dans le cas présent, le choix est 7Th20pm. L’utilisateur envoie le chiffre 3 au
454776 (figure 4-36).



resentation:

Figure 5-33 : Film
choisi par I'utilisateur  heures de
représentations

Figure 5-34 : Liste des
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Figure 5-35 : Suite des
représentations

Représentation choisie
par l'utilisateur

8. Un message est envoyé a I’utilisateur demandant le nombre de billets qu’il désire
acheter de chaque catégorie (enfant, adulte, ge d’or) (figure 4-37 et 4-38).

9. L’utilisateur répond a4 ce message texte en indiquant sa sélection en suivant la

légende indiquée (figure 4-39).

Figure 5-38 :
Deuxiéme partie du
message indiquant
comment choisir le
nombre de billets de
chaque catégorie

partie du message
indiquant comment
choisir le nombre de
billets de chaque
catégorie

Figure 5-39 : Nombre
de billets de chaque
catégorie désirés et
envoyés par
I'utilisateur
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10. Un message est envoyé a I’utilisateur représentant le regu de la transaction (figure
4-40, 4-41 et 4-42). L’utilisateur regoit un code-barres par billet (figure 4-43 et 4-
44), ce qui représente son billet qu’il doit présenter au préposé du cinéma (figure 4-

45 et 4-46).

Figure 5-40 : Premiére
partie de la
confirmation de
transaction

Figure 5-44 : Bofite de

service des alertes
WAP recues

Figure 5-41 :
Deuxiéme partie de la
confirmation de
transaction

Figure 5-45 : Code-
barres représentant le
billet

Figure 5-42 :
Troisiéme partie de la
confirmation de
transaction

Figure 5-46 : Détails
du billet

L3 MES AL
SEPVITE TEREIS

faftcher  (uitter

N~ §
Figure 5-43 : Trois
alertes de services
regues, représentant

les trois billets
commandés.
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5.4.4 Interfaces graphiques du prototype pour paiement raccourci

1. L’utilisateur envoie un message texte avec le cinéma (figure 4-47) qu’il désire a un
numéro court quelconque. Pour ce faire, il se dirige a la section messages du
téléphone mobile. 11 sélectionne alors 1’élément messages texte du menu message et
I’option nouveau message, entre dans le message a écrire, écrit le cinéma désiré,
choisit option et sélectionne envoyer. L utilisateur saisit alors le numéro court ou le
message est envoyé et sélectionne OK pour ’envoyer (figure 4-48).

2. Un premier message lui est envoyé le remerciant de choisir ’application de billets de
cinéma mobile et lui explique le fonctionnement du retour-arriére (figure 4-49 et
figure 4-50). Un deuxiéme message est envoy¢ a I’utilisateur indiquant les films
actuellement a I’affiche (figure 4-51 et figure 4-52).

fentre eaton

Dptions,  Effacer

&S

Figure 5-47 : Message  Figure 5-48 : Saisie du  Figure 5-49 : Premi¢re Figure 5-50: Deuxi¢éme

avec le cinéma a numéro court partie du message partie du message

envoyer d'information sur d'information sur
I'application de billets  1'application de billets
de cinéma mobiles de cinéma mobiles

a.7he knrecides
Bieschoristey )

Figure 5-51 : Premiére Figure 5-52:
partie des films jonant Deuxiéme partie des
au cinéma films jouant au cinéma
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Le reste des opérations suit le méme processus que le paiement standard (référence
section 4.4.2).

5.4.5 Interfaces graphiques du prototype pour Paiement expert

1. L’utilisateur envoie un message texte avec le mot clé expert (figure 4-53 et figure
4-54) 3 un numéro court quelconque (dans le cas présent 454776). Pour ce faire, il se
dirige a la section messages du téléphone mobile. Un premier message lui est envoyé
le remerciant de choisir I’application de billets de cinéma mobiles et lui explique le
fonctionnement de 1’achat version expert (figure 4-55 et figure 4-56).

ARATTE
o o e,
itre c il bevsre f
(e 12:4%nn)

Dptions  Quitter

i

Figure 5-53 : Message  Figure 5-54 : Exemple  Figure 5-55 : Premi¢re  Figure 5-56 :

avec le mot clé expert de mot clé accepté partie du message Deuxiéme partie du
a envoyer d'information sur message d'information
I'application de billets  sur I'application de
de cinéma mobiles billets de cinéma
mobiles

2. L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant le cinéma, le film et la
représentation. Dans le cas présent, le choix est Centre Eaton Bad education 7:20pm
(figure 4-57). L’ utilisateur envoie ce texte au numéro court 454776.

3. Un message est envoyé a I’utilisateur demandant le nombre de billets qu’il désire
acheter de chaque catégorie (enfant, adulte, 4ge d’or) (figure 4-58 et figure 4-59).

Le reste des opérations suit le méme processus que le paiement standard (référence
section 4.4.2).
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Figure 5-57 : Cinéma,  Figure 5-58 : Premiére Figure 5-59:

film et représentation  partie du message Deuxiéme partie du

choisis par I'utilisateur indiquant comment message indiquant
choisir le nombre de comment choisir le
billets de chaque nombre de billets de
catégorie chaque catégorie

5.5 Test d’utilisabilité

Cette section présente une évaluation ergonomique du prototype de paiement mobile
ayant été développé. Nous avons effectué un test d’utilisabilité avec cinq participants.
Dans 1’ordre, nous présentons le moment de réalisation de tests, les méthodes de
réalisation, le questionnaire de préévaluation, les résultats obtenus, une discussion de ces
résultats, les améliorations apportées, les interfaces du prototype amélioré et finalement

les limites de ce test (Jean-Yves Fiset 2005).

5.5.1 Moment de réalisation

Les tests d’utilisabilité ont été réalisés au début de I’automne 2005, soit du 23 au 30

septembre; I’analyse de données s’est poursuivie du début a la mi-octobre 2005.

5.5.2 Méthodes de réalisation

Pour effectuer les tests d’utilisabilité, nous avons testé trois scénarios possibles de
I’application avec un total de cinq utilisateurs (voir annexe 3 pour la liste des tiches

effectuées).
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Les tests ont été réalisés individuellement dans un endroit tranquille qui convenait le

mieux a I’utilisateur. Voici la procédure suivie pour chaque test :

Chaque utilisateur a d’abord complété un questionnaire de données
biographiques (Annexe 2).

Nous avons expliqué & chaque utilisateur le contexte général de 1’étude et les
objectifs poursuivis pour le test (Annexe 3).

Chaque utilisateur avait trois tAches a réaliser (Annexe 3). Nous avons aussi
laissé ’utilisateur prendre connaissance du téléphone de test fourni pour qu’il
apprenne les fonctions de messagerie texte et de I’Internet mobile (Annexe 7).
Nous avons laissé I'utilisateur exécuter ses tdches sans lui donner d’informations
pour y parvenir. Quand 1’utilisateur rencontrait une difficulté, nous lui donnions
des informations générales. Par exemple, si ’utilisateur ne se souvenait pas
comment aller au menu messagerie texte, nous lui remémorions a voix haute les
fonctions de ce modele.

Chaque utilisateur a exécuté trois scénarios (Annexe 3). La durée totale d’une
séance de test pour un utilisateur était de 90 minutes ou moins.

Aprés les tests, un court questionnaire de trois questions permettait de recueillir
les évaluations subjectives des utilisateurs sur I’application ainsi que les points
forts et faibles qu’ils percevaient (Annexe 4).

5.5.3 Données biographiques

Un questionnaire a été distribué a chaque participant (Wall-On-Line 2005). Ce

questionnaire a pour but de mieux cerner le profil de I’utilisateur afin d’évaluer le niveau

d’expertise de chacun a réaliser les tAches prescrites. Une copie de ce questionnaire se

trouve en Annexe 2 du présent document.

En ce qui a trait a I’4ge, deux participants étaient agés entre 18 et 25 ans, deux

participants entre 26 et 35 ans et un participant de plus de 55 ans. De plus, deux

participants étaient des femmes et trois des hommes. Pour ce qui est du niveau d’études,

une personne avait complété des études collégiales, deux personnes le premier cycle

universitaire et deux personnes le deuxiéme cycle universitaire (tableau 4-1).
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Tableau 5-1 : Description des participants

Participant | Sexe Age Scolarité

1 Féminin | Entre 18 et 25 ans 2° cycle universitaire
2 Masculin | Plus de 55 ans Etudes collégiales

3 Masculin | Entre 18 et 25 ans 1% cycle universitaire
4 Masculin | Entre 26 et 35 ans 2° cycle universitaire
5 Féminin | Entre 26 et 35 ans 1% cycle uninversitaire

Les questions traitaient de leur fréquence d’utilisation des nouvelles technologies. La
premiére question demandait a quelle fréquence I’ utilisateur utilise son téléphone mobile
(Question 1 tableau 4-2). Trois d’entre eux emploient leur téléphone mobile plusieurs
fois par jour et deux plusieurs fois par semaine. Pour la fréquence d’utilisation de la
messagerie texte (Question 2 tableau 4-2), une personne ’employait plusieurs fois par
jour, une personne plusieurs fois par mois, deux personnes rarement et une personne
n’avait jamais employée la messagerie texte. La troisieme question technologique traitait
de la fréquence d’utilisation de I’Internet mobile (Question 3 tableau 4-2), une personne
P’employait plusieurs fois par jour, deux personnes rarement et deux personnes jamais.
Par la suite, nous avons demandé aux utilisateurs combien de fois ils avaient acheté des
produits ou services sur Internet (Question 4 tableau 4-2). En réponse a cette question,
deux personnes avaient acheté en ligne plus de 20 fois, une personne entre cinq et 20
fois et deux entre une et cinq fois. A la question, depuis quand ils emploient un
téléphone mobile (Question 5 tableau 4-2), quatre personnes depuis plus de trois ans et
une personne entre un an et trois ans. Finalement, la derniére question demandait s’ils
avaient déja entendu parler de paiement mobile (Question 6 tableau 4-2). A cette

question, quatre personnes sur cinq connaissaient I’existence du paiement mobile.




Tableau 5-2 : Expertise des participants
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Participant | Question 1* | Question Question Question Question Question

1 Plusieurs Jamais Jamais Entre 1 et S | Depuis plus | Non
fois par fois de 3 ans
semaine

2 Plusieurs Plusieurs Rarement Entre 1etS | Entre let3 | Oui
fois par fois par fois ans
semaine mois

3 Plusieurs Rarement Rarement Plus de 20 | Depuis plus | Oui
fois par jour fois de 3 ans

4 Plusieurs Rarement Jamais Entre 5 et Depuis plus | Oui
fois par jour 20 fois de 3 ans

5 Plusieurs Plusieurs Plusieurs Plus de 20 | Depuis plus | Oui
fois par jour | fois par jour | fois par jour | fois de 3 ans

* Fréquence d’utilisation du téléphone mobile
** Fréquence d’utilisation de la messagerie texte
*** Fréquence d’utilisation de I’Internet mobile
**** Fréquence d’achat par Internet

**x%* Période avec un téléphone mobile

**¥k** Connaissance de 1’existence du paiement mobile

5.5.4 Résultats

Le tableau 4-3 présente les résultats recueillis lors de 1’évaluation. Ces résultats sont des
observations ou des commentaires a haute voix recueillis au moment des tests. Le
tableau est divisé en trois sections : paiement standard, paiement raccourci et paiement
expert. Nous montrons dans la deuxiéme colonne le taux de réussite pour chacun de ces

scénarios.
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Tableau 5-3 Observations lors des tests d'utilisabilité

Scénario | Succés/ Observations et commentaires
Essai
Paiement 5/5
standard En général, lorsque les utilisateurs regoivent la liste des

cinémas, ils se demandent s’ils doivent répondre avec un
message texte ou simplement écrire le  chiffre
correspondant.

Un utilisateur n’avait pas vu qu’un message pouvait se
défiler sur plus d’un écran. Il n’avait pas vu tous les
cinémas disponibles. Il aurait aimé voir le message :
« choisissez parmi les 9 cinémas ».

Trois utilisateurs n’ont pas pris le message d’accueil en
premier lors des tests. Ils ont débuté en lisant la liste des
cinémas.

Deux utilisateurs se sont demandé si le mot « suite » a
la fin du message des films signifiait qu’il fallait renvoyer
le mot clé suite pour obtenir la suite des films. « Suite »
signifiait que I’utilisateur recevait un deuxiéme message
avec la suite des films.

Un utilisateur a mentionné qu’il aurait aimé voir le nom
du cinéma qu’il avait choisi lorsqu’il recevait la liste de
films.

Tous les utilisateurs ont eu de la difficulté a choisir le
nombre de billets et le type de billets. Tous ont eu besoin
d’aide de ma part pour décoder la signification de
I’instruction (ex. : I'inscription C11C22 ne leur donnait pas
une idée claire du fonctionnement).

Trois ont fait le commentaire de connaitre les prix des
billets avant la confirmation de transaction.

Quatre participants ont mentionné 1’utilité de recevoir
des titres de messages plus significatifs. L’utilisateur voit
dans sa boite de message, le début du message comme titre.

Trois utilisateurs ont été décontenancés de recevoir plus
d’un message texte a la fois, entre autres pour les films.
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Tableau 5-4 Observations lors des tests d'utilisabilité (suite)

Un utilisateur se demande s’il est possible d’annuler.

Un utilisateur a mentionné qu’il aurait préféré recevoir
I’heure en premier plutdt que les cinémas.

Paiement
raccourci

5/5

Les utilisateurs suivent facilement le processus.

Un utilisateur se demande s’il y a une limite de billets
pouvant étre achetés.

Un utilisateur n’avait pas vu ’exemple d’achats de
billets.

Un utilisateur a envoyé une lettre au lieu du chiffre
correspondant & la touche, ce qui a eu pour effet d’arréter le
programme.

Un utilisateur aurait supprimé son billet (code-barres)
avant d’arriver au cinéma.

Tous les utilisateurs ont bien saisi comment retrouver le
«:» sur le téléphone mobile pour indiquer la
représentation. (ex. : 7:20pm)

Paiement
expert

5/5

Trois utilisateurs se sont posés la question s’ils doivent
mettre des virgules entre le cinéma, le film et I’heure
(instructions non claires).

Deux utilisateurs se demandent si le pm de I’heure de
représentation est obligatoire.

Un utilisateur se questionnait s’il était possible
d’envoyer « ?» pour obtenir de 1’aide. Aucune aide
supplémentaire n’est actuellement disponible, cependant,
cette option pourrait faciliter les utilisateurs ayant quelques
difficultés avec le processus d’achat.

Un participant a mentionné qu’il aurait aimé pouvoir
choisir son film, le cinéma et ensuite [’heure.

Les cinq participants ont trouvé le paiement expert tres
facile.
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De plus, nous avons recueilli les temps nécessaires pour compléter chacune des étapes.
Les temps indiqués montrent I’heure exacte & laquelle la réponse de I’utilisateur est
parvenue au systéme et le temps de réponse du systéme. On peut remarquer une grande
variabilité entre le temps total des divers sujets. Cette variabilité est due au fait que la
personne avec un temps plus long prenait beaucoup plus de temps pour choisir un
cinéma ou un film en particulier et non au fait que la personne prenait beaucoup plus de

temps pour obtenir ou saisir les données.

Ces tests d’utilisabilité ne contrdlaient pas spécifiquement les durées d’interactions.
Nous vérifions le degré de succés des utilisateurs et leur facilité d’utilisation du logiciel.
Ainsi, le participant numéro 2 pour le paiement standard n’a pas eu une expérience plus
difficile que le participant numéro 3. La différence de temps est marquée par le
processus de décision de cinéma et de film et non par le processus d’interaction avec le

systeme.

Un systéme de caméra annexé¢ au téléphone mobile aurait permis de recueillir des temps

exacts de saisies de données ce que les temps des trois tableaux suivants n’indiquent pas.

Une analyse statistique ne s’applique pas bien aux tests ayant été réalisés due a la

variabilité des résultats et du nombre insuffisant de sujets ayant été évalués.



Tableau 5-5 Temps d'exécution pour le paiement standard
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Participant | Participant | Participant | Participant | Participant
1 2 3 4 5
Envoi départ 13:47:25 13:53:56 09:18:40 12:47:31 11:30:28
Réception du 13:47:26 13:53:57 09:18:42 12:47:32 11:30:29
message
d’accueil et de
la liste des
cinémas
Envoi du 13:52:16 13:58:34 09:21:48 12:52:07 11:31:39
cinéma
Réception de la | 13:52:20 13:58:35 09:21:50 12:52:09 11:31:40
liste de films
Envoi du film | 13:53:13 13:59:57 09:22:54 12:55:00 11:33:29*
retour-
arriére
Réception de la | 13:53:14 13:59:57 09:22:57 12:55:02 11:33:30
liste des
représentations
Envoi de la 13:54:24 14:03:01 09:23:24 12:59:26 11:35:48
représentation ‘
Réception de la | 13:54:25 14:03:02 09:23:26 12:59:28
catégorie de 11:36:37
billets
Envoi du 13:55:50 14:11:53 09:24:40 13:04:56 11:38:58
nombre de
billets
Réception de la | 13:55:51 14:11:54 09:24:42 13:04:58 11:38:59
confirmation
de transaction
Temps total 00:08:26 00:17:58 00:06:02 00:17:27 00:08:31
Durée 00:11:41
moyenne
Ecart type 0,0038859

Nous avons voulu permettre une interaction réelle avec le systéme. Ainsi, 1’utilisateur

numéro 5 a effectué un retour-arriére a I’étape du choix de film. En effet, I’utilisateur a

décidé de choisir un cinéma différent ce qui a rallongé son temps d’exécution. Les
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utilisateurs 2 et 4 ont pris le temps de lire la description des films fournies sur version

papier ce qui a rallongé de fagon drastique leurs temps.

Tableau 5-6 Temps d'exécution pour le paiement avec raccourcis

Participant | Participant | Participant | Participant | Participant
1 2 3 4 5
Envoi du 14:07:29 14:20:59 09:27:38 13:11:01 11:43:39
cinéma
Réception de la | 14:07:29 14:21:00 09:27:40 13:11:03 11:43:40
liste de films
Envoi du film 14:08:28 14:23:22 09:28:29 13:14:39 11:44:56
Réception de la | 14:08:28 14:23:23 09:28:32 13:14:42 11:44:57
liste des
représentations
Envoi de la 14:11:40* 14:24:08 09:32:36* 13:16:35 11:47:33*
représentation | retour- retour- retour-
arricre arriére arriere
Réception de la | 14:11:41 14:24:09 09:32:36 13:16:38 11:47:34
catégorie de
billets
Envoi du 14:14:01 14:25:36 09:33:24 13:18:41 11:48:40
nombre de
billets
Réception de la | 14:14:02 14:25:37 09:33:25 13:18:44 11:48:41
confirmation
de transaction
Temps total 00:06:33 00:04:38 00:05:47 00:07:43 00:05:02
Moyenne 00:05:57
Ecart type 0,00085635

On remarque une plus grande homogénéité a cette étape entre les divers temps

d’exécution. Nous remarquons aussi la courbe d’apprentissage trés rapide entre la

premiére tiche et celle-ci. Méme si les utilisateurs n’ont qu’une étape en moins plusieurs

ont diminué leur temps de plus de la moitié. De plus, trois des participants ont effectués

des retours-arriére et ils ont tout de méme accéléré de beaucoup leur temps d’exécution.




Tableau 5-7 Temps d'exécution pour le paiement expert
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Participant | Participant | Participant | Participant | Participant
1 2 3 4 5
Envoi expert 14:18:49 14:30:42 09:35:19 Résultats 11:51:21
incomplets
Réception 14:18:49 14:30:43 09:35:20 11:51:24
instruction
Envoi du 14:22:50* 14:36:01 09:37:46 11:53:46
cinéma, film, | doit resaisir
heure heure
Réception de 14:25:10 14:36:02 09:37:47 11:53:47
la catégorie de
billets
Envoi du 14:25:45 14:37:00 09:38:34 11:54:30
nombre de
billets
Réception de 14:25:45 14:37:01 09:38:34 11:54:31
la
confirmation
de transaction
Temps total 00:06:56 00:06:41 00:03:15 00:03:10
Moyenne 00:05:01
Ecart type 0,00144531

Pour cette tAche, le participant numéro 1 a saisi une heure non valide lors de son premier

envoi. Il a donc été guidé et a recu un message lui indiquant de choisir I’heure de

représentation parmi celles disponibles pour le film choisi. L’utilisateur numéro 2 a

effectué un exercice réel en regardant son agenda pour connaitre ses disponibilités avant

de choisir le cinéma, le film et I’heure, ce qui explique le grand laps de temps a cet

endroit. Les résultats du participant 4 sont incomplets. Ils ne sont donc pas présentés

dans ce tableau.
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5.5.5 Discussion des résultats du questionnaire post-évaluation

Aprés chaque séance de tests d’utilisabilité, chaque utilisateur répondait a un court
questionnaire (Annexe 4). Ce dernier visait a recueillir des informations
complémentaires 4 nos observations (Wall-On-Line 2005). Nous demandions d’abord
aux utilisateurs de fournir une appréciation globale de I’application de paiement mobile
en cochant sur une échelle le terme correspondant le mieux a leur expérience; 1’échelle
allait de «tout a fait», « d’accord » a « pas du tout d’accord ». Le tableau suivant
montre les résultats obtenus. Le chiffre présentant le nombre de personnes ayant coché

cette case.

Tableau 5-8 : Commentaires et impressions de I'application

Tout a fait | D’accord Pas Pas du tout | Pas
d’accord d’accord d’accord d’opinion

Cinémobile est 2 3
facile a utiliser

Les 4 1
instructions
sont claires

Il est facile de 3 2
se perdre dans
Cinémobile

Cinémobile est 3 2
difficile a
comprendre

Les messages 1 1 3
d’erreurs sont
clairs

De plus, le questionnaire demandait aux utilisateurs de suggérer des améliorations a
I’application qu’ils avaient testée. Les points suivants sont ressortis :

= Un utilisateur a mentionné qu’il pourrait étre utile pour le paiement expert de
pouvoir indiquer le cinéma et I’heure et pouvoir obtenir une liste des films
qui jouent au cinéma et a I’heure proposée.

s  Un utilisateur a mentionné ’utilité d’avoir des titres de messages plus
significatifs apparaissant dans la boite de réception. Tels cinémas pour la liste
des cinémas ou tels films pour la liste des films.
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» Trois utilisateurs ont suggéré d’utiliser des instructions plus simples et
claires. Par exemple ne pas mettre : indiquer le nombre de billets et la
catégorie précédée de C. Cette phrase est d’ordre contraire aux informations a
saisir. Cette régle de base en ergonomie nous a échappé a la premiere phase
de conception.

= Un utilisateur a suggéré d’envoyer un point d’interrogation a chaque étape
pour obtenir de I’aide sur I’action en cours.

= Un utilisateur a suggéré de séparer la catégorie et le nombre de billets par un
* ou un x.

»  Un utilisateur a suggéré de changer la catégorie C1 ou C2 ou C3 par les
lettres correspondants 4 la premiere lettre de la catégorie A, E ou S (adulte,
enfant ou senior).

» Un utilisateur a suggéré d’envoyer le mot clé suite pour obtenir la suite des
films.

5.5.6 Améliorations apportées au prototype

Aprés avoir recueilli les résultats des évaluations, nous avons analysé les points faibles

qui ressortaient et tenté d’améliorer le prototype de paiement mobile. Etape par étape,

nous avons apporté des changements ergonomiques et a la disposition de I’information,

au texte et la formulation des instructions. Ces changements sont cités ci-dessous.

Modifications ergonomiques

Lors de la premiére étape, I’utilisateur regoit une explication du fonctionnement
de I’application ainsi que la liste des cinémas. Nous avons remarqué que les
utilisateurs ne s’apercevaient pas de la réception du message contenant les
cinémas car ils lisaient les instructions. Nous avons donc ajouté un délai de 30
secondes avant I’envoi des cinémas dans paiement standard. En ajoutant un délai,
I’utilisateur n’effectue qu’une tdche a la fois et le fonctionnement est plus
linéaire et donc simplifié.

Pour sélectionner le nombre de billets et les catégories, nous avons omis une
régle de base en ergonomie, soit donner les instructions dans le méme ordre que
les opérations & accomplir. Or, le message demandait d’indiquer le numéro de la
catégorie précédé de C. Tous les utilisateurs ont mal saisi le fonctionnement.
Nous nous sommes vite apergus de cette erreur fondamentale. De plus, nous
utilisions C1, C2, C3 pour les catégories, ce qui n’est pas représentatif et
nécessitait I’ajout de deux chiffres de suite pour indiquer le nombre de billets
désirés. Nous avons donc changé les C1, C2, C3 par A, E et S pour Adulte,
Enfant et Senior. Nous avons aussi décidé d’ajouter le signe de multiplication
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entre la catégorie et le nombre de billets pour que ’utilisateur comprenne bien
qu’il choisit x billets de la catégorie. Finalement, nous avons ajouté les prix dans
le message pour que I’utilisateur ait un aper¢u des frais encourus (changement
non ergonomique, simplement une amélioration de service). Ainsi, le message
est devenu : « Billets. Indiquer la catégorie * le nombre de billets. A : adulte
(8 %) E : enfant (59%) S : senior (5 $) (Ex : A*1E*2S*1) » (figure 4-60 et figure
4-61).

Figure 5-60 : Message  Figure 5-61 : Message
amélioré pour le choix  amélioré pour le choix
de billets de billets

Il y a un principe en ergonomie et informatique qui dit que 1’utilisateur doit avoir
un sentiment de liberté dans ses actions dans le déroulement d’un scénario d’une
application (Nielsen 1994) . Ainsi, dans la premiére version, nous offrions
Poption de retourner une étape en arriére mais avions omis I’annulation compléte
de la transaction. Suite aux tests, nous avons remarqué la nécessité d’ajouter
cette option car certains utilisateurs auraient voulu annuler leur transaction et
recommencer a zéro. En suivant ce principe ergonomique, nous avons ajouté un
mécanisme simple pour annuler le processus lorsque 1'utilisateur envoie le mot
clé saisi : « annuler » (figure 4-62 et figure 4-63).



Figure 5-62 :
Confirmation
d'annulation (1/2)
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Figure 5-63 :
Confirmation
d'annulation (2/2)

» Un autre principe ergonomique stipule I’importance de fournir de 1’aide aux
utilisateurs (Nielsen 1994). Suite aux tests, nous nous sommes aperg¢us qu’une
aide a chaque étape aurait pu s’avérer utile dans certains cas. L’utilisateur n’a
qu’a envoyer le mot clé « ? » pour obtenir de ’aide sur 1’étape en cours (figure 4-
64 et figure 4-65). Nous avons ajouté des messages d’aide pour les étapes

suivantes.

O
O
O
O
O

Figure 5-64 : Message
d'accueil modifié

Sélection du cinéma

Selection du film (figure 4-66 et figure 4-67)
Sélection de la représentation

Détermination du nombre de billets
Fonctionnement du paiement expert

Figure 5-65 : Suite du  Figure 5-66 : Exemple  Figure 5-67 : Exemple
message d'accueil d'un message d'aide d'un message d'aide
modifié envoyé (1/2) envoyé (2/2)
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Modifications de base et simplifications de messages

» Nous avons modifié le début de chaque message en indiquant en lettres
majuscules le nom de I’étape. Nous avons procédé ainsi pour simplifier la
recherche de messages dans la boite de réception (figure 4-68).

* Nous avons changé le message pour choisir les cinémas dans paiement standard.
Au lieu de « Choisissez le cinéma désiré », le message est devenu : « CINEMAS.
Envoyer le cinéma (1 4 9) au 454776 » (figure 4-69 a figure 4-71).

Figure 5-68 : Titre des  Figure 5-69 : Interface  Figure 5-70 : Interface  Figure 5-71 : Interface

messages améliorés graphique améliorée graphique améliorée graphique améliorée
pour choix de cinéma pour choix de cinéma pour choix de cinéma
a/3) 2/3) 3/3)

= Nous avons changé le message pour choisir le film dans paiement standard et
raccourcis. Au lieu de « Choisissez le film désiré », le message est devenu :
« FILMS. Envoyer le film au 454776 » (figure 4-78 a figure 4-81).

* Nous avons changé le message pour choisir la représentation dans paiement
standard et raccourcis. Au lieu de « Choisissez la représentation », le message est
devenu : « REPRESENTATIONS. Envoyer ’heure au 454776 » (figure 4-72 et
figure 4-73).
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Figure 5-72 : Interface  Figure 5-73 : Interface

graphique améliorée graphique améliorée
pour le choix de la pour le choix de la
représentation (1/2) représentation (2/2)

» Nous avons changé le message de paiement expert. Nous avons enlevé les
virgules entre le cinéma, le film et I’heure et ajouté un exemple pour favoriser la
compréhension (figure 4-74 et figure 4-75).

Figure 5-74 : Interface  Figure 5-75 : Interface  Figure 5-76 : Exemple  Figure 5-77 : Exemple

graphique améliorée graphique améliorée d'un message d'aide d'un message d'aide
pour le paiement pour le paiement envoyé (1/2) envoyé (2/2)
expert (1/2) expert (2/2)

= Pour la réception de films, il est possible que ’ensemble des films ne puisse étre
envoyé dans un seul message. Dans la premiére version, nous envoyions deux
messages en ne spécifiant pas que des films suivraient dans un deuxi¢me
message. Nous avons donc ajouté le nombre de messages envoyés pour les films
et le numéro du message dans lequel I’utilisateur se trouve. Nous avons aussi

ajouté 4 la fin du premier message le texte « Suite voir FILMS (2/2) » (figure 4-
78 a figure 4-81)
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Figure 5-78 : Interface  Figure 5-79 : Interface  Figure 5-80 : Interface  Figure 5-81 : Interface
graphique améliorée graphique améliorée graphique améliorée graphique améliorée
pour le choix de film pour le choix de film pour le choix de film pour le choix de film
1/4) 2/4) 3/4) “@e)

5.5.7 Limites

Ce test comportait un certain nombre de limites. En effet, un nombre restreint de sujets a
participé a ce test. Malgré seulement cinq sujets, nous considérons que ces utilisateurs
formaient un ensemble représentatif des utilisateurs vraisemblables de 1’application car
ils sont d’ages variés, de sexes différents, ils ont des différents niveaux de connaissances

et ils ont des attraits variés face a la téléphonie mobile.

Une deuxiéme limite est que nous n’avons pas effectué une seconde série de tests
d’utilisabilité de fagon formelle. Cette deuxiéme série n’a pas été réalisée pour des

raisons de cofts reliés aux frais d’utilisation du numéro court.

Nous avons présenté dans ce chapitre un prototype de paiement mobile pour I’achat de
billets de cinéma. Ce prototype a permis d’obtenir une premiere expérience axée sur les
utilisateurs pour une application d’achat de billets de cinéma par téléphone mobile en
Amérique du Nord. Suite a cette démarche, nous sommes en mesure de faire le point sur
les éléments a considérer lors du développement d’une application de paiement mobile.

Notre expérience se résume dans les huit lignes directrices présentées au chapitre
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suivant, offrant au concepteur des moyens pour développer un paiement mobile

ergonomique.
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CHAPITRE 6

LIGNES DIRECTRICES POUR CONCEVOIR UNE APPLICATION DE
PAIEMENT MOBILE ERGONOMIQUE

Ce dernier chapitre présente les lignes directrices a suivre pour la conception d’une
application de paiement mobile. En suivant ces lignes directrices, un concepteur
d’applications de paiement mobile augmente la possibilit¢ d’améliorer fortement la

simplicité, 1’utilisabilité et, par le fait méme, le succes de son application.

Utiles au développement général d’applications informatiques, ces lignes directrices
peuvent s’avérer utiles a la conception d’applications mobiles et plus précisément au
paiement mobile. Elles sont formulées pour aider ergonomes, informaticiens,
programmeurs et concepteurs & concevoir de nouvelles applications ergonomiques de

paiement mobile.

6.1 Lignes directrices connues des ergonomes

Les lignes directrices sont divisées en deux catégories. La premiere catégorie traite des
lignes directrices d’ordre général en ergonomie. Elles s’adressent principalement aux
programmeurs et aux concepteurs. La deuxiéme catégorie de lignes directrices contient
des points spécifiques aux applications mobiles, plus précisément au paiement mobile.

Ces lignes directrices sont donc utiles a la fois pour ergonomes et programmeurs.

Afin d’illustrer le plus clairement possible ces lignes directrices, chacune d’elles sera
démontrée a ’aide d’un exemple concret. I’exemple choisi est en lien avec les services
payables a un aéroport. Ces services peuvent étre les restaurants de 1’aéroport, les biens
acquis aux boutiques hors taxe, mais principalement la réservation et le paiement des
services de navettes de I’aéroport. Nous analyserons ainsi en détail la réservation de

navettes.
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6.1.1 S’assurer de ['utilité de I’application

La premiére ligne directrice s’applique a tout projet, il est primordial de bien cerner ce
que devra faire I’application, pourquoi elle est développée, ce que sont les objectifs et
s’ils apportent une valeur ajoutée aux utilisateurs. Bien souvent, les objectifs de
I’application sont bien établis, mais le concepteur ne tient pas compte de I'utilité réelle
des services de I’application. L’utilité percue par I'utilisateur peut étre définie de la
fagon suivante : degré de simplification de la tiche courante tel que per¢u par
I’utilisateur (Zmijewksa 2005). Si Iutilisateur ne sent pas le besoin d’employer cette
application, le projet se verra voué a 1’échec. Le but est de vraiment chercher le meilleur
moyen de satisfaire les besoins des utilisateurs. Des systémes de paiements mobiles
utiles permettent, par exemple, d’éviter les lignes d’attente, de remplacer les nombreuses

cartes de crédit et de débit, d’éliminer le besoin de transporter de 1’argent comptant, etc.

Ainsi, une fois les objectifs bien fixés, il existe des moyens de savoir si des utilisateurs
voient un intérét dans le produit a développer. Des techniques courantes de collecte de
données sont le questionnaire, ’entrevue individuelle ou I’entrevue de groupe afin de
connaitre I’intérét des utilisateurs. Une autre technique consiste a analyser les résultats
d’études empiriques existantes sur des applications similaires et d’en faire ressortir les
préférences des utilisateurs. Plusieurs mesures peuvent étre employées pour quantifier
I’utilité pergue : la performance (degré d'accomplissement des cibles et des objectifs), la
productivité (mesure de l'utilisation efficace des facteurs de production, c'est-a-dire de
'ensemble des moyens techniques, financiers et humains dont une entité dispose) et
efficience (rapport entre les résultats obtenus et les ressources utilisées pour les
atteindre) (Dahlberg Mallat Oorni 2003). 11 est aussi possible d’analyser certains
modeles, par exemple le modéle de motivation proposé par Davis en 1992. Deux
facteurs 4 considérer dans ce modeéle sont la motivation intrinséque et la motivation
extrinséque. La motivation intrinséque se définit comme 1’engouement per¢u a
’utilisation de la technologie, ce qui est différent des régles de performance. La

motivation extrinséque est définie comme une motivation créée par les gains obtenus par
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I’utilisation d’une certaine technologie et I’utilité percue de cette application. Ce modele
d’acceptation de la technologie peut étre annexé a un autre modele et former un modéle
intégré (proposé par Venkatesth en 2002). Ce modéle intégré montre que la motivation
intrinséque, la motivation extrinséque et la facilité d’utilisation pergue peuvent favoriser

I’utilisation de I’application & court terme et méme a long terme (figure 5-1).

Motivation
intrinséque

Y

Facilitateurs - Intention

Lot PP . ot " e :
; . = g dutilisation o | “Utilisation & court Utilisation & long
qlaesc c uetﬁ%:gg‘u?sar ’ Utilite percue 1 pergue dans les o terme terme
comportements :

v

Motivation
extrinséque

Figure 6-1 : Modéle intégré d'acceptation de la technologie (tiré et traduit de
Dahlberg Mallat Oérni 2003).

Dans I’exemple de paiement de navettes, le but est de permettre aux voyageurs de
I’aéroport d’employer leur téléphone mobile pour I’ensemble des transactions effectuées
lors de leur séjour a aéroport. Pour ce qui est de la réservation et du paiement de
navettes, il s’agit de voir si la demande de réservation de navette et de paiement par
téléphone mobile s’avére un service mobile pertinent. Pour le savoir, il faut employer
une ou plusieurs des techniques mentionnées ci-dessus. Dans le cas présent, nous
pourrions distribuer un questionnaire aux voyageurs de 1’aéroport pour qu’ils puissent
faire connaitre leurs intéréts face & ce nouveau service, effectuer une enquéte aupres

d’un groupe cible ou une enquéte par entrevue sur place.
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6.1.2 Choisir la méthode de paiement mobile appropiée dans chaque domaine
d’application

Cette deuxiéme ligne directrice indique les domaines dans lesquels le paiement mobile

peut étre employé et les méthodes pour compléter un paiement mobile. En fait, elle

indique quelle méthode de paiement mobile choisir pour chaque application de paiement

mobile.

Ainsi, dans le troisiéme chapitre de ce mémoire, nous avons parlé des domaines
d’applications et des méthodes possibles de paiements mobiles. En conclusion a ce
chapitre, nous avons présenté un tableau des méthodes d’utilisation s’appliquant le
mieux quatre domaines d’applications. Ces relations ont été définies suite & ’analyse des
solutions existantes, d’études empiriques et de prototypes de paiement mobile. Afin de
connaitre en détail chaque méthode, une explication détaillée se retrouve au chapitre

trois de ce mémoire.

Dans I’exemple étudié, les deux applications sont le paiement de transport et le paiement
au point de vente. Le paiement de transport comprend dans notre cas la réservation et le
paiement de navettes. Le tableau de relations indique que la solution la plus orientée vers
la tache avec les technologies actuelles est 1’utilisation de la messagerie texte et du code-

barres pour représenter le billet de la navette. Voici un exemple :
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Le message L’envoi L’information recue

billets » navette

1) 9:15
2) 9:40
3) 10:05
4) 10:25
K10 5N

Sélection de la navette Catégories disponibles Sélection billets

catégorie
a) Adulte simplg
b) Adulte retou

Confirmation de transaction

(g o %o 6
confirmation de

transaction

1 mél16

Figure 6-2 : Paiement mobile pour navettes a I'aéroport
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6.1.3 Viser simplicité

La facilité¢ d’utilisation d’une application détermine en bonne partie son succés ou non.
Il est primordial de placer I'utilisateur au cceur du développement pour que I’application
soit simple et ergonomique. Les produits faciles & utiliser seront intuitifs pour
I’ensemble des utilisateurs d’un segment donné. Le degré de complexité per¢u du
systtme de paiement dépend du niveau d’expertise et de connaissance de ’utilisateur
(Hort Gross Fleisch 2003). Cependant, un niveau de complexité bas ajoute a la valeur du
systtme de paiement. Dans le paiement mobile, la simplicité peut inclure la facilité
d’utilisation de la procédure de paiement, la simplicité de 1’enregistrement au service, le
nombre minimal d’étapes requises pour effectuer un paiement et les modalités d’entrées
de données sur le téléphone mobile (Zmijewksa 2005). Une grande complexité du
systéme est mal pergue par les utilisateurs et les marchands. Les deux parties ne veulent
pas passer une période de temps significative & comprendre et & devenir familiers avec
un systéme (Hort Gross Fleisch 2003). Un systéme complexe risque d’occasionner plus

d’erreurs et par le fait méme des pannes de systéme.

Afin de s’assurer que le systéme soit simple a utiliser, effectuer des tests d’utilisabilité
avec un bassin d’utilisateurs s’avére une méthode efficace. Au cours du cycle de vie du
logiciel, plusieurs tests d’utilisabilité peuvent étre effectués pour recueillir les erreurs,
les difficultés et les commentaires des utilisateurs. Cette méthode bien connue des

ergonomes gagnerait 8 mieux 1’étre chez les concepteurs et les programmeurs.

Dans le cas de ’achat de billets de navettes, nous avons simplifié la procédure de
paiement au maximum. L’échange d’informations porte sur la réservation des billets. Le
paiement est invisible aux yeux de I’utilisateur. Le service est facilement accessible car
les utilisateurs regoivent dés ’achat de billets d’avion un message sur leur téléphone
mobile pour leur faire part d’un systéme d’achats de billets de navette par téléphone
mobile et peuvent recevoir un nouveau message lors de leur passage a I’aéroport pour

leur remémorer I’existence du systéme. Ce systéme ne requiert pas d’ajout de matériel et
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ne nécessite pas d’enregistrement complexe. Il fonctionne avec toutes les technologies
mobiles peu importe le pays. L’échange de messages est simplifié au maximum pour
faciliter ’utilisation du systéme, puisque I’écran d’un dispositif mobile est petit et que la
saisie d’informations sur un mobile est quelque peu ardue. Il est important de simplifier
les instructions et de minimiser les réponses requises. Le systéme développé dans le cas
d’achat de billets de navettes (voir figure 5-2) offre des instructions claires et des
réponses d’au plus quelques lettres. Une série de tests d’utilisabilité sur un prototype de
ce systéme permettrait de valider la clarté et la simplicité des instructions, de retracer les
problémes non connus et d’améliorer le systéme pour qu’il soit le plus ergonomique
possible. Un systéme avec une technologie plus avant-gardiste, tel le NFC (Near Field
Communication) pourrait diminuer le nombre d’étapes. Un téléphone muni d’un
dispositif NFC pourrait étre accolé a une affiche contenant une étiquette NFC et le
simple contact entre les deux permettrait de faire ’achat de billets. L’accessibilité a la

technologie étant réduite, peu d’utilisateurs pourraient employer le systéme.

6.2 Lignes directrices spécifiques au paiement mobile

6.2.1 Assurer la sécurité d’un paiement

La sécurité est un sujet fortement traité en téléphonie mobile. Elle prend encore plus
d’importance lorsqu’il s’agit de paiement mobile. Le principal point a analyser, encore
plus important que dans le cas de paiement via Internet, est la nécessité d’exigences
strictes pour la sécurité. Ces exigences incluent 1’authentification de 1’utilisateur pour la
transaction, la confidentialité, 1’intégrité et la non-répudiation dans un environnement

composé de réseaux hétérogénes qui ont chacun différentes faiblesses (Gianluigi 2003).

Atténuer les défauts de conception dans une architecture de sécurité est tres difficile.
Lorsqu’il s’agit d’atténuer les défauts d’implémentation, on ne peut que changer
quelques lignes de codes, cependant lorsqu’il s’agit d’erreurs de design, il faut parfois

tout reconcevoir I’architecture du systéme. Ajouter des éléments de sécurité ou corriger
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un mauvais design dans un réseau sans fil peut étre parfois impossible. Le type et la
nature des dangers peuvent varier grandement dépendant de ’application et de
Ienvironnement. La rapidité d’évolution des technologies mobiles fait en sorte qu’elles
ne sont pas toujours matures ou vérifiées adéquatement pour les enjeux de sécurité. Les
enjeux de sécurité sont en lien direct avec le dispositif mobile de I’utilisateur, lorsque les
informations sont transmises sur le réseau sans fil, au moment de I’authentification, du
paiement, etc. Bref, les opportunités d’infecter ou d’accéder frauduleusement a un
systtme de paiement mobile sont multiples. Ainsi, il est important de trouver une

solution qui minimise les risques et qui priorise les enjeux de sécurité.

Pour ce qui est de ’exemple de paiement mobile pour les navettes de 1’aéroport, les
enjeux de sécurité ont été fortement analysés. Nous avons premic¢rement analysé les
contraintes. La premiére est qu’un billet de navette peut dépasser le seuil du 10 § de
micropaiement et qu’un voyageur peut décider d’acheter plus d’un billet de sorte que
nous nous retrouvons dans une situation de macropaiement. Une deuxiéme contrainte est
que les montants d’achat pour navettes ne sont pas des montants fixes. Exemple : si les
billets d’adultes sont a 10,25 $ et les billets de 1’4ge d’or 8,25 § et que nous désirons
deux billets d’adultes et d’un billet d’Age d’or, le montant total s’éléve a 28,75 $, mais il
pourrait s’€lever a 20,50 $ si nous désirions uniquement deux billets adultes. Ainsi, pour
des montants non fixes nous ne pouvons pas employer de SMS premium et aussi parce
que le montant est trop élevé. Dans ce cas, nous devons donc payer par carte de crédit ou
compte prépayé. Si nous prenons un compte prépayé, cette solution s’aveére non
utilisable car les voyageurs ne peuvent avoir un compte prépayé dans chaque aéroport
qu’ils visitent et on limite par le fait méme les chances de succés de cette application. Si
nous prenons la carte de crédit, nous devons trouver un moyen sécuritaire de transmettre
I’information de la carte sur le réseau de téléphonie mobile. De plus, nous devons
considérer que les voyageurs sont des gens en mouvement qui ne peuvent s’arréter et
inscrire leur numéro de carte de crédit sur leur téléphone mobile. Cette opération ne leur

épargne pas de temps et cette solution ne s’avere donc pas la plus efficace.
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Nous avons élaboré une solution ot aucune information de crédit ou personnelle n’est
transigée sur le réseau sans fil. Les informations de cartes de crédit sont prises
préalablement lors de I’achat de billets d’avion et on effectue le paiement sur un réseau
informatique sécuritaire. 1.’échange d’information sur le réseau sans fil est uniquement
lié aux horaires d’autobus, au nombre de billets, aux catégories de billets et au montant
chargé sur le compte de crédit de I'utilisateur. On s’assure aussi que le téléphone mobile
soit la propriété de 1’utilisateur en lui envoyant un message dés qu’il donne son numéro
téléphone mobile, lors de son achat de billets d’avion. Ce message lui propose le service
et Iutilisateur doit répondre oui ou non s’il désire que 1’aéroport garde ses informations
de carte de crédit pour ses transactions mobiles & ’aéroport. On s’assure ainsi que le
détenteur du téléphone mobile est celui qui a donné son numéro de carte de crédit. Cette
solution simple et ergonomique rencontre aussi les exigences de sécurité. Le paiement
n’est pas effectué directement sur le réseau mobile mais I’utilisateur a accés tout de
méme 4 un service de paiement mobile. L’achat est mobile mais le paiement est effectué
de fagon sécuritaire sur un réseau non mobile. La figure 5-3 montre le fonctionnement
pour recueillir les informations de carte de crédit et la figure 5-4 le fonctionnement pour
effectuer un paiement. Cet exemple montre trés clairement qu’il faut analyser en détail
I’environnement pour trouver une solution sécuritaire adaptée a la situation. Chaque

application et chaque environnement peuvent offrir une solution sécuritaire.
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Achéte des billets

Donne ses informations
de carte de crédit
pour le paiement

'aéroport de Montréa

Si le client donne
son no de téléphone cellulaire
Les informations du client
sont envoyées 3 LIPSO

Choisit le hembre de biliets
de chaque catégorie
catégories .

de billets disponibles

Choisit I'hé\:rg pour laguelle
il veut acheterdes billets

Envoie {in message texte
avec le mot ¢lé ticket au no
2376287 Aérohus

Vérifie si le clienta éro de cellulaire appelant
a donné la permission d’utiliser ses informations de carte de crédit

Figure 6-4 : Processus d'achat de billets de navettes a I'aéroport
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6.2.2 Minimiser les coiits d utilisation de I’application

Les nouvelles technologies mobiles entrainent des coits d’utilisation. Certains sont
élevés, d’autres moins. Il est donc important de considérer le montant qu’un utilisateur
devra débourser pour employer un service de paiement mobile. Les cofits reliés au
paiement mobile incluent le prix de chaque transaction, les frais d’inscription de méme
que le prix du nouveau dispositif nécessaire pour utiliser le systéme (Zmijewska 2005).
Si une application de paiement mobile engendre des cofits nettement supérieurs aux
paiements traditionnels, I’application ne connaitra vraisemblablement pas de succes. Il
est donc nécessaire d’analyser les technologies disponibles en terme de coflit

d’utilisation.

En ce qui a trait aux technologies de deuxieme génération qui offrent les systémes
vocaux et la messagerie texte, le cofit est un aspect important car I’utilisateur doit
habituellement payer pour chaque appel et pour I’envoi de chaque message. Ces colits
peuvent prendre de ’ampleur et devenir insensés pour des petits paiements comme
I’achat d’une liqueur ou d’une place de stationnement. De plus, certains systemes
nécessitent des inscriptions annuelles qui obligent 1’utilisateur a défrayer un montant
supplémentaire. Cependant, plusieurs opérateurs canadiens offrent des forfaits de
messagerie texte. La plupart des forfaits incluent un envoi gratuit de 15 messages textes.
Le colt actuel d’'un message texte envoyé a taux standard est 0,15 §. Dans le cas
d’utilisation d’un message texte a taux premium, il est possible de fixer le cofit
maximum a 5 $ (10 $ éventuellement). L’échange de messages dans ce cas peut €tre
gratuit jusqu’a I’échange du message premium. Cette solution nécessite une négociation
avec les opérateurs canadiens. Quelque soit la décision il faut limiter I’échange de
messages textes pour diminuer le plus possible les cofits d’utilisation. Pour ce qui est des
technologies 2.5 G et 3 G comme le WAP ou I-Mode, il n’y a pas de cofit a I’ utilisateur
pour employer le systéme. La facturation est basée sur I'échange de données, ’accés aux
sites Internet mobile et le téléchargement de contenu, mais il n’y a pas de frais reliés a la

procédure de paiement. Sans forfait, actuellement au Canada, le colt reli€ au
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téléchargement revient & 0,05 $ le kilobyte. En ce qui a trait & 1’infrarouge, puisqu’un
trés grand nombre de téléphones mobiles sont munis de dispositif infrarouge
(caractéristique standard), il n’y a souvent aucune nécessité de remplacer le téléphone de
’utilisateur pour employer le service. Ceci signifie de méme qu’il peut y avoir peu ou
pas de frais additionnels pour les utilisateurs. (Zmijewska 2005). Présentement, le coiit a
un impact négatif sur I’adoption des solutions courantes de communication en champs
proche (NFC), puisque cette technologie est seulement disponible sur les modeles de
téléphone dernier cri. Seulement quatre dispositifs incorporent actuellement cette
technologie. Cette technologie, simple a utiliser, prendra de 1’ampleur au fur et a mesure
que les utilisateurs auront des dispositifs munis de la technologie en champs proche
intégré. Lorsqu’elle sera commune, son utilisation ne sera pas plus dispendieuse que la
technologie infrarouge. Un tableau résumé des cofits reliés a I’utilisation courante de ces

technologies est présenté ci-dessous.

Tableau 6-1 : Résumé des coiits de la technologie mobile au Canada

Technologie Coiit

Message texte envoyé a taux standard 0,15%
Téléchargement de données 0,05 $ le kilobyte
SMS Premium 5,00 $ maximum
Transfert Infrarouge 0,00 $

Transfert NFC 0,00 $

En ce qui a trait & notre exemple d’achat de billets de navettes, nous avons pris la
technologie la plus répandue, soit le SMS. Elle peut sembler plus dispendieuse si
plusieurs messages sont échangés pour compléter un paiement. Il est donc important de
maximiser 1’échange de message. Nous avons donc limité I’échange a trois messages
envoyés. Le cofit relié pour un téléphone mobile n’ayant pas de forfait au Canada est
donc de 0,45 $, ce qui n’est pas tres élevé comparativement au prix du billet. De plus,

nous envoyons en dernier lieu un code-barres par wap push. Nous limitons la taille du
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code-barres envoyé en considérant que chaque kilooctet cotte 0,05 $. Cette approche
s’avére donc économique pour un service apportant un avantage nouveau aux voyageurs

désirant réserver leur billet de navette.

6.2.3 Augmenter la rapidité d’exécution

La rapidité d’exécution d’un processus de paiement mobile dépend autant du nombre
d’étapes a franchir pour compléter un paiement et de la longueur de chaque étape que du
temps de réponse du systéme. Chacun de ces points doit étre considéré, car si le temps
nécessaire pour effectuer un paiement mobile est beaucoup plus long qu’un paiement
traditionnel ou en ligne, et que celui-ci est disponible, les utilisateurs ne verront pas un
avantage marqué pour cette application et ne ’utiliseront pas. Le paiement mobile doit
comporter un avantage face aux autres méthodes de paiement et la rapidité d’exécution

est un des points les plus marquants dans la décision.

Dans le cas d’échange de messages textes, si le serveur d’envoi de messages occasionne
certains délais, D'utilisateur aura I’impression que le systétme ne fonctionne pas
adéquatement et pourrait s’impatienter et ne pas terminer la transaction. Il en est de
méme pour le WAP, si le téléchargement de la page WAP est long, car la page
développée est lourde, I’utilisateur considérera cette approche comme inadéquate. Ainsi,
il faut prendre en compte la rapidité du systéme mais aussi limiter le nombre d’étapes.
Cette ligne directrice est en lien avec les niveaux d’expertise. Un utilisateur expert
voudra effectuer plus rapidement un paiement qu’un utilisateur novice qui a besoin de
I’ensemble des instructions pour conclure une transaction. Nous devons prendre

plusieurs facteurs en considération mais toujours garder en téte la rapidité d’exécution.

Certaines technologies offrent une plus grande rapidité¢ d’exécution que d’autres. Le
SMS nécessite un plus grand échange de message et plus d’étapes sauf qu’il est plus

répandu. De plus, une transaction comme celle du paiement de navettes prend moins
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d’une minute pour un utilisateur moyen, ce qui est tout de méme rapide. L’avantage de
réserver ses billets est supérieur a ’effort en temps mis pour acheter son billet par

téléphone mobile.

6.2.4 S’assurer de la confiance des utilisateurs en l’application

La plupart des lignes directrices définies dans ce chapitre sont interdépendantes. Par
exemple, prioriser la sécurité de I’application augmente, par le fait méme, la confiance
des utilisateurs en I’application. Cette ligne directrice est définie ici, car d’autres aspects
que la sécurité peuvent avoir un effet positif ou négatif sur la confiance des utilisateurs.
Une disposition a la confiance indique si une personne a, de son plein gré, une attitude a
croire ou non dans les autres (Dahlberg Mallat O6rni 2003). La confiance pergue indique
si une personne pergoit qu’une solution technologique est sécuritaire et de bonne source.
La confiance dans une application peut étre influencée par des facteurs tels que la
confidentialité des informations transigées, la possibilité de recouvrir de ses erreurs ou la

réception d’une confirmation de transaction (Zmijewska 2005).

La facilité de navigation dans 1’application, 1’affichage de messages d’erreurs clairs, la
disponibilité d’aide a chaque étape, la confirmation des choix & chaque étape et la
confirmation de transaction sont des éléments qui facilitent grandement le processus
d’achat pour I’utilisateur. Si I’utilisateur sent que I’application répond clairement aux
commandes envoyées et que le processus est simple et ergonomique, qu’il regoit un
retour d’information et qu’il sent qu’il a la liberté d’action dans le processus d’achat, la
confiance dans le systéme ne peut qu’augmenter. Le tableau suivant montre une liste de

vérification des options a développer dans une application de paiement mobile.
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Tableau 6-2 : Liste de vérification des options a développer pour augmenter la
confiance des utilisateurs dans un service de paiement mobile

Options augmentant la confiance des utilisateurs | Option développée?
Navigation simple entre les étapes de paiement Ouic Nono
Affichage de messages d’erreurs Ouic Nono
Retour-arriére a chaque étape Ouic Nono
Annulation du paiement disponible Ouioc Nono
Aide aux utilisateurs a chaque étape Ouio Nono
Confirmation des choix a chaque étape Ouio Nonno
Confirmation de transaction Ouio Nono

Nous avons considéré chacune de ces options dans I’application de paiement mobile de
navettes. En ce qui concerne les messages d’erreurs, 1’utilisateur regoit un message
d’erreur clair lui indiquant les valeurs plausibles a entrer s’il envoie un choix invalide.
En terme de sécurité, la confidentialité des données est & son maximum puisqu’aucune
information personnelle n’est transigée sur le réseau mobile. De plus, & chaque étape
Putilisateur peut retourner en arriére et refaire un choix différent en envoyant le mot clé
non, ce qui facilite la navigation dans 1’application. De plus, & chaque étape du
processus, I'utilisateur peut envoyer le mot clé « ? » pour recevoir de ’aide sur cette
étape. Un autre point pouvant augmenter la confiance des utilisateurs est qu’a chaque
étape le message commence par une confirmation des éléments choisis a 1’étape
précédente. Finalement, l’utilisateur recgoit une confirmation de transaction offrant
Pensemble des détails de I’achat. Chacun de ces points donne a I’utilisateur 1I’impression
d’étre en contrdle de la situation ce qui ne peut qu’augmenter la confiance en

I’application.
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6.2.5 S’ajuster aux niveaux d’expertise des utilisateurs

Les utilisateurs d’un service n’ont pas tous la méme facilité face a la technologie. Un
utilisateur expert peut effectuer un paiement mobile sans trop d’instructions, un
utilisateur intermédiaire peut effectuer un paiement mobile avec quelques raccourcis,
tandis qu’un utilisateur novice doit &tre guidé a chaque étape. Pour un utilisateur expert,
effectuer un paiement avec plusieurs étapes supplémentaires, toutes bien expliquées,
peut lui sembler un processus long et fastidieux. Nous devons donc considérer les
niveaux d’expertise des utilisateurs et offrir différents types de paiement pour répondre a

ces besoins.

Le processus d’achat illustré a la figure 5-2 donne les étapes pour un paiement standard,
une méthode experte pourrait étre disponible et offrir un paiement en une étape.
L’utilisateur pourrait envoyer le mot clé « expert » et non « billet » et recevoir les
instructions pour effectuer un paiement en une étape. La figure 5.5 montre le processus
suivi pour un paiement expert. Cet exemple montre clairement que le systéme offre
différentes approches pour satisfaire les utilisateurs experts ou habitués au systéme de

méme que les utilisateurs novices qui emploient ce systeme pour la premiére fois.
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Le message L’envoi L’information recue

i - ~ Bl «®
Inscrivez I’heure
| de la navette

expert

suivi du nom de

la catégorie suivi

du nombre de
 hillate

Sélection de la navette Confirmation de transaction

9h15 Adulte ¥ confirmation de

simple 3 ‘ transaction

L

Figure 6-5 : Paiement expert navette de 1'aéroport

Ce chapitre a présenté huit lignes directrices utiles a suivre pour la conceptionn d’une
application de paiement mobile ergonomique. Les trois premiéres lignes directrices
étaient applicables a tout projet en ergonomie. Elles ont été définies pour aider
programmeurs et concepteurs qui souvent ne sont pas familiers avec ces lignes
directrices. Les cinq lignes directrices suivantes traitaient de points a suivre spécifiques
au paiement mobile. Nous avons offert dans chacune des moyens de mettre ceuvre les
lignes directrices. Chaque ligne directrice a été expliquée a 1’aide de définition, de
méthodologie pour mettre en pratique et d’un exemple pour démontrer comment la

mettre en ceuvre.
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CONCLUSION

L’émergence du commerce électronique a modifié le processus de paiement car les
détails de paiement sont envoyés sur des réseaux ouverts sans aucun contact physique
entre ’acheteur et le vendeur. Le développement récent de réseaux de données mobiles
sophistiqués rend possible I’échange virtuel d’informations de paiement. La venue du
paiement mobile a ajouté une autre couche de complexité a 1’utilisation de dispositifs

mobiles avec différentes capacités de réseaux et différentes limites.

Ce mémoire a présenté au lecteur une étude approfondie de 1’ergonomie du paiement
mobile. Nous avons analysé en détails le paiement mobile et avons dégagé les solutions
et les technologies existantes, les méthodes de paiement et les domaines d’applications
de systémes de paiement mobile. A la lumiére de ces informations nous avons développé
le premier prototype de paiement mobile par messagerie texte au Canada pour
finalement tirer quelques lignes directrices a suivre pour développer un paiement mobile

ergonomique.

De nombreuses autres recherches sont nécessaires en téléphonie mobile (fiabilité des
réseaux, étendue des réseaux, amélioration des interfaces graphiques, etc.). Il est
important de développer de nouvelles applications de commerce mobile, mais il serait
judicieux qu’un standard pour les interfaces graphiques de téléphones mobiles soit mis
sur pied. De nombreuses étapes restent a franchir a ce niveau et génent, par le fait méme,

le développement d’applications de paiement mobile ergonomiques.

Par ailleurs, le développement de nouvelles technologies avant-gardistes comme le NFC
(Near Field Communication) aura un impact certain sur les applications de paiement
mobile. Des recherches a ce sujet s’avérent une voie a considérer pour augmenter la

simplicité et ’utilisabilité des applications de commerce mobile.
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ANNEXE 1 QUESTIONNAIRE ETUDE DE MARCHE
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LIPSO

Questionnaire : Achat de billets de cinéma a P'aide d’un téléphone
mobile (réponses en rouge)

1. A quelle fréquence vas-tu au cinéma ?
a) Au moins une fois par semaine 15
b) 14 2fois par mois 73
¢) 1fois au 2 mois 23
d) Rarement 19
e) Jamais 0

2. As-tu un téléphone celiulaire & ta disposition ?
a) Oui51
b) Non79

3. Emploies-tu la messagerie texte 7
a) Oui30
b} Non 100

4, Emploles-tu I'internet sur ton téléphone mobile (WAP) ?
a) Oui17
b) Non 113

5. Siune application simple te permettait d’acheter en tout temps des billets de cinéma
sur ton téléphone cellulaire, utitiserais-tu ce service ?
a) Oui93g
b) Non 31

6. Sion toffrait une méthode de paiement facile et sécuritaire, c'est-a-dire que ton achat
est directement porté sur ton compte de téléphone cellulaire, utiliserais-tu ce
service ?
a) Oui 101
b) Non29

7. Voici 4 criteres, pour chacun indique limportance que tu y accordes. Réponds
d'aprés le baréme indiqué ci-dessous.
1. Trés important
2. Important
3. Plus ou moins important
4. Pas important

Critére 1 : Paiement par téléphone cellulaire 1312 2)36 3145 4)37
Critére 2 ; Eviter les lignes d’attentes 1350 2)42 3)29 4)7
Critére 3 : S’assurer une place dans la salle de cinéma  1)54 2)45 3)26 4)5
Critére 4 : Achat en tout temps, nimporte Vendroit 1)28 2)44 3)37 4)21

8. Aimerais-tu recevoir des promotions par messagerie texte sur ton {éléphone
cellulaire ? (Exemple : Pop corn et liqueur gratuits & lachat d’un billet pour le film X &
X heure)
a) Oui 110
b) Non 20

Les renseignements contenus dans e présent document sont confidentiels, et exclusifs & LIPSO Systémes. Il est futerdit de reproduire ou de faire
circuler ce docnnzent en. fout on en partie, sans fe consentenment explicite par écrit de LIPSO Systemes.
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ANNEXE 2 QUESTIONNAIRE PRE-EVALUATION : TEST D’UTILISABILITE
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questionnaire pré-€valuation

A propos de ce questionnaire

L’objectif de ce questionnaire et de m’aider & cerner le profil des utilisateurs qui vont tester 1’application
de paiement mobile : « Cinémobile ».

L’information récoltée est strictement confidentielle et ne sera utilisée qu’a des fins de recherches internes
pour mon projet de maitrise.

Votre profil
1. Votre age :
o Moins de 18 ans
o Entre 18 et 25 ans
O Entre 26 et 35 ans
O Entre 36 et 45 ans
o Entre 46 et 55 ans

o Plus de 55 ans
2. Votre sexe :
o Féminin

o Masculin

3. Votre profession :




Niveau d’études :

o Etudes secondaires

o Cours professionnel
o Etudes collégiales

o 1% cycle universitaire
o 2° cycle universitaire

o 3° cycle universitaire

A quelle fréquence utilisez-vous un téléphone mobile?
o Plusieurs fois par jour

o Plusieurs fois par semaine

o Plusieurs fois par mois

o Rarement

o Jamais

A quelle fréquence utilisez-vous la messagerie texte?
o Plusieurs fois par jour

o Plusieurs fois par semaine

o Plusieurs fois par mois

o Rarement

o Jamais

A quelle fréquence utilisez-vous 1’Internet mobile?
o Plusieurs fois par jour

o Plusieurs fois par semaine

o Plusieurs fois par mois

o Rarement

o Jamais

140
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8. Avez-vous déja acheté des produits ou services sur Internet (commerce électronique)?
0 Jamais
o Entre une et cinq fois
o Entre cinq et vingt fois

o Plus de vingt fois

9. Depuis quand utilisez-vous un téléphone mobile?
o1 Moins d’un an
o Entre un an et trois ans

o Plus de trois ans

10. Aviez-vous déja entendu parler de paiement mobile?
o Oui
o Non

o Je ne sais pas

Merci de votre collaboration
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ANNEXE 3 LISTE DES TACHES : TEST D’UTILISABILITE
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Liste des taches

A propos de cette liste

L’objectif de cette liste est de vous fournir I’ensemble des tAches que vous aurez & accomplir pour
compléter un paiement mobile.

L’information récoltée est strictement confidentielle et ne sera utilisée qu’a des fins de recherches internes
pour mon projet de maitrise.

Premiére tiche : paiement standard

La premiére tAche consiste a acheter des billets de cinémas au moyen d’un téléphone mobile sans aucun
Taccourci.

Pour s’y faire :
- Activer la messagerie texte de votre téléphone mobile
- Envoyer un message texte vide au numéro court 454776
- Suivre directement les instructions données dans les messages textes suivants.

Téche spéciale : Au moment ot vous désirez dans le processus d’achat faites un retour arriére. Suivre les
indications pour retour-arriére dans le premier message envoyé.

Deuxiéme tiche : paiement avec raccourcis

La deuxiéme tiche consiste, une fois de plus, & acheter des billets de cinémas au moyen d’un téléphone
mobile, mais cette fois, vous devez inscrire le cinéma désiré dans le premier message texte envoyé.

Pour s’y faire :
- Activer la messagerie texte de votre téléphone mobile
- Envoyer un message texte avec le nom du cinéma désiré au numéro court 454776

Centre-Eaton
Parisien
Paramount
Starcite:Mtl
Versailles
Starcite; Hull
Kirkland
Angrignon
Colossus
- Suivre directement les instructions données dans les messages textes suivants.
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Troisiéme tiche : paiement expert

La derniére tiche consiste toujours & acheter des billets de cinémas au moyen d’un téléphone mobile, mais
cette fois, vous devez effectuer I’achat en 3 étapes.

Pour s’y faire :
- Activer la messagerie texte de votre téléphone mobile
- Envoyer un message texte avec le mot clé « expert » au numéro court 454776

- Suivre directement les instructions données dans les messages textes suivants.

Liste compléte des cinémas, films et représentations a la page suivante.

Mereci de votre collaboration
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ANNEXE 4 QUESTIONNAIRE POST-EVALUATION : TEST
D’UTILISABILITE



questionnaire post-€valuation

A propos de ce questionnaire

146

L’objectif de ce questionnaire et de m’aider & cerner le profil des utilisateurs qui vont tester I’application
de paiement mobile : « Cinémobile ».

L’information récoltée est strictement confidentielle et ne sera utilisée qu’a des fins de recherches internes
pour mon projet de maitrise.

A propos de Cinémobile

11. Veuillez donner votre avis par rapport a ces affirmations :

Tout a fait
d’accord

D’accord

Pas d’accord

Pas du tout
d’accord

Pas d’opinion

Cinémobile est
facile a utiliser

Les
instructions
sont claires

11 est facile de
se perdre dans
Cinémobile

Cinémobile est
difficile a
comprendre

Les messages
d’erreurs sont
clairs




147

12. Si vous pouviez améliorer 3 éléments de Cinémobile, ce serait :

i)

ii)

iii)

13. Avez-vous d’autres idées, commentaires ou suggestions?

Merci de votre collaboration
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ANNEXE 5 STRUCTURE DE LA BASE DE DONNEES DU PROTOTYPE
CINEMOBILE



Base de données cinéma

Structure de la table billet

Champ Type Null Défaut
BilletID int(10) Non
Categorie varchar(45) Non
TransactionID int(10) Non 0

Structure de la table cinema
Champ Type Null Défaut

CinemalD int(10) Non

Nom varchar(45) Non

Adresse  varchar(45) Non

Structure de la table codebarre
Champ Type Null Défaut

CodeBarrelD int(10) Non

CodeBarre  varchar(12) Non

Structure de la table confirmationtransaction
Champ Type Null Défaut

ConfirmationID int(10) Non

TransactionID  int(10) Non 0

CodeBarreID  int(10) Non 0

UtilisateurID  int(10) Non 0

Structure de la table film
Champ Type Null Défaut
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FilmID int(10) Non
Nom  varchar(45) Non

Structure de la table representation
Champ Type Null Défaut
RepresentationID  int(10) Non

Heure varchar(10) Non
FilmID int(10) Non 0
CinemalD int(10) Non 0

NbBilletsDisponibles int(10) Oui NULL

Structure de la table transaction

Champ Type Null Défaut
TransactionID int(10) Non
DateTransaction datetime Non 0000-00-00 00:00:00
Montant float Non 0
RepresentationID int(10) Non 0
UtilisateurID int(10) Non 0

Structure de la table usagertelephonemobile

Champ Type Null Défaut
NoTelephone varchar(14) Non
UtilisateurID int(10) Non
Prenom varchar(45) Non
Nom varchar(45) Non
EtatTransaction int(10) Oui NULL

TypePaiement

varchar(45) Non

150
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CinemaCourant int(10) Oui NULL
RepresentationCourante int(10) Oui NULL
FilmCourant int(10) Oui NULL
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ANNEXE 6 MODELE CONCEPTUEL DE LA BASE DE DONNEES DE
CINEMOBILE
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Modg¢le conceptuel de ’option paiement mobile
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ANNEXE 7 MODELE TELEPHONE DE TEST NOKIA 3100
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Nokia 3100
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ANNEXE 8 PREMIER PROTOTYPE PAPIER
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Premiére ébauche pour ’achat de billets de cinéma

Par Wap-Push

1.

5.

Envoyer un message texte avec le mot clé « Guzzo » ou « Famous » ou

« Odeon » (dépendamment de la compagnie de cinéma visée) & un numéro court
quelconque (facile a retenir). Ce numéro pourrait étre 48996 pour « Guzzo » ou
32687 pour « Famous » ou 63366 pour « Odeon ». Dans le cas ou le projet
s’étenderait a la grandeur du canada le mot clé deviendrait la province. Par
exemple, le numéro 63366 et le mot clé « Quebec » pour 1’achat de billets au
cinéplex Odeon de la province de Québec.

Un message texte est envoyé avec un lien de la page WAP correspondante
(Guzzo, Famous ou Odeon).

Ex : Guzzo
<Procéder 7>

L’utilisateur clique sur <procéder> et la page WAP s’active.

L’utilisateur sélectionne le cinéma pour lequel il désire acheter un billet de
cinéma.

Sélectionner le ciméma:

PontVieu | |
Pont Viau

L’utilisateur sélectionne un film parmi ceux a I’affiche dans le cinéma
sélectionné.

Sélectiommer le film:
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6. L’utilisateur sélection I’heure de diffusion qui lui convient. La liste affiche si la
représentation est « sold out ».

Sélectionner I'heure:

19h (sold out)

7. L’utilisateur sélectionne le nombre de billets qu’il désire acheter (enfant, adulte
ou sénior).

Sélectionmer le nombre
de billets désiré:

Ioillet(s) enfant

8. Un message s’affiche demandant de confirmer 1’achat et indique le montant a
débourser.

Confomation:

Le montant s'éléve & 14,50
$ voulez-vous procéder &
l'achat?

(Annuler | | Proceder




160

9. La fenétre WAP se ferme et I’utilisateur recoit un message texte qui représente
son regu. Le tout indique la date, le montant déboursé et un numéro de facture.
Le tout est directement ajouté a son compte de téléphonie mobile.

Par SMS

1. L’utilisateur envoie un message texte avec le mot clé « Guzzo » & un numéro
court quelconque (facile a retenir). Ce numéro pourrait étre 48996 pour
« Guzzo ».

2. Un message est envoy€ a I’utilisateur indiquant les cinémas Guzzo. Le message
indique les frais pour I’achat d’un billet. Si I’ utilisateur s’est préalablement
enregistré en ligne et qu’il a signifié un cinéma par défaut, suggérer ce cinéma
préalablement.

Ex: <1> Taschereau 18
<2> Pont-Viau 16
<3> Lacordaire 16

3. L’utilisateur répond & ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.
Ex: 1 pour le cinéma Taschereau 18

4. Un message est envoy¢ a I’utilisateur indiquant les films actuellement a I’affiche.
Ex: <I> FimA
<2> FilmB
<3> FilmC

5. L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.
Ex: 1 pourle film A

6. Un message est envoyé a ’utilisateur indiquant les heures de diffusion et si le
film est « sold out ».
Ex: <I1>13h
<2> 16h
<3> 19h (sold out)

7. L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.
Ex: 2 pour le film de 16h
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8. Un message est envoyé a I’utilisateur demandant le nombre de billets que I’on
désire acheter de chaque catégorie (enfant, adulte, dge d’or). Ce message indique
que tout montant supérieur & 10$ sera facturé en tranche de 10$ sur son compte
opérateur.

Ex: Indiquer le nombre de billets et le numéro de la catégorie précédée de
I’abréviation C.
Catégorie 1 : enfant
Catégorie 2 : adulte
Catégorie 3 : 4ge d’or
Exemple : C11C2 1

9. L’utilisateur répond & ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.
Ex : C2 1 pour I’achat de 1 billet de catégorie adulte

10. Un message est envoyé a |’utilisateur représentant le regu de la transaction

Vérification achat de billet

Le billet ou les billets de cinéma sont le message texte de confirmation envoyé par SMS.
Ainsi, au moment d’entrer dans le cinéma, 1’utilisateur donne son numéro de
confirmation que le préposé, étant en charge de vérifier les billets, saisie sur un dispositif
mobile comme un PALM. Ainsi, il fait une recherche dans la base de données par
numéro de confirmation et celle-ci lui retourne le film, I’heure, le nombre de billets
achetés de chaque catégorie (enfant, adulte, 4ge d’or) pour cet achat et le préposé peut
procéder rapidement a la vérification. Ceci a pour effet d'éliminer I'impression de billets
et d'engendrer un avantage compétitif avec les méthodes d'achat actuelles car le client

n'a pas a faire la file pour obtenir ses billets.

Trouver un moyen adéquat de vérifier I’achat de billets. Le processus mentionné ci-haut
ralenti trop le processus et nécessite une implication trop grande du c6té des cinémas.

Envoyer un code barre avec la confirmation SMS et uniquement le numériser au
moment de passer les guichets. Utilisation possible de mobi-ticket
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ANNEXE 9 DEUXIEME PROTOTYPE PAPIER
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Voici un exemple du fonctionnement de I’application d’achat de billets de cinéma via
téléphones mobiles.

¢ L’utilisateur envoie un message texte vide a un numéro court quelconque (facile
a retenir). Ce numéro pourrait tre 48996 pour « Guzzo ».

Numéro: 48996

+ Un message est envoyé a I’utilisateur indiquant les cinémas Guzzo.

Choisissez le cinéma en
répondart & ce message
avec le chiffre
correspondant su cinéma
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« L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.

Choisissez le film en
répondant & ce message
avec le chiffre
correspondant au fim
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« L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.

+ Un message est envoyé a [’utilisateur indiquant les heures de diffusion et si le
film est « sold out ».

Choisissez 'heure en
épondant & ce message

représentation désirée
<1> 16h00 <sold outs
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% L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.

+ Un message est envoyé a I’utilisateur demandant le nombre de billets que I’on
désire acheter de chaque catégorie (enfant, adulte, age d’or).

ndicier le nombre de billets
et le numéro de la catégorie
précédée de l'abrévistion C.
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% L’utilisateur répond a ce message texte en indiquant sa sélection au moyen d’un
chiffre.

+ Un message est envoy¢ a ’utilisateur représentant le regu de la transaction
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ANNEXE 10 DEMONSTRATION PROTOTYPE
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S gncherig shiness P

 Cm= LIPSO

& The mobile movie ticket application

Step 1 : the consumer
sends an empty
message to a specific
short code (movie
66843)

# Step 3 : the consumer
receives a text message
containing a list of the

movies playing at this
theater and he/she
makes his/her selectig
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| Bevhemhe fnaniicr par

§ Step 5 : the consumer
receives a text message
explaining how to
choose the number of
tickets of each category
and he/she makes
his/her selection




