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Entretien de vente dans un serious game (Daesign).
Une Wii avec écran géant à côté de l’austère machine à café ? Des
parties de PES pour animer les réunions ? Des stratégies élaborées à
coup de stylets sur Advance Wars ? Rien de tout cela, il s’agit ici de
« serious games ».

Julian Alvarez, chercheur et concepteur de jeux, définit les serious
games comme une « application informatique, dont l’intention initiale
est de combiner, avec cohérence, à la fois des aspects sérieux
(“serious”) tels, de manière non exhaustive et non exclusive,
l’enseignement, l’apprentissage, la communication, ou encore
l’information, avec des ressorts ludiques issus du jeu vidéo (“game”).
Une telle association, qui s’opère par la mise en place d’un “scénario
pédagogique”, a donc pour but de s’écarter du simple divertissement. »

Le premier jeu sérieux à avoir popularisé le genre est l’œuvre de…
l’armée américaine ! En effet, America’s Army, distribué gratuitement
sur internet en 2002, était destiné à valoriser l’image de l’armée US
tout en faisant office d’outil de recrutement attractif (outil qui s’est
avéré très efficace). Une application amusante donc, mais dont la
finalité est on ne peut plus sérieuse.

Un nouveau style cognitif, l’apprentissage par le
jeu

Aujourd’hui le principe de serious games se développe grandement et
le monde de l’entreprise n’aura pas mis bien longtemps avant de se
l’approprier afin d’en exploiter les vertus. Du recrutement à la
formation du personnel, en passant par la sensibilisation au handicap,
le jeu vidéo devient un outil de gestion de plus en plus plébiscité.

Pour Michel Noir, président d’Arnava, entreprise spécialisée dans
l’évaluation des compétences, « le jeu vidéo permet de prendre en
compte une population worldwide et atteindre les nouvelles
générations en intégrant leur univers culturel » :

« Cela permet également de diffuser une image
de marque auprès des nouveaux diplomés, un
public jeune qui a développé un nouveau style
cognitif, l’apprentissage par le jeu. »
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Le serious game constitue un outil de présélection très rentable
lorsqu’il s’agit de faire un premier choix parmi un très grand nombre
de candidats. Il permet ainsi d’évaluer la réaction au stress ou les
capacités de prise de décision « à chaud », notamment de par
l’utilisation d’une application permettant de simuler une intervention
chirurgicale en salle d’opération.

« La mise en situation virtuelle enrichit les
entretiens en allant au-delà du déclaratif, elle
permet de ne pas simplement s’arrêter à ce que
nous dit le candidat, le procédé est donc plus
objectif, affirme Michel Noir. La technologie du
jeu vidéo aide à l’immersion des candidats dans
la situation en transposant la réalité, ils se
prennent vite au jeu cet deviennent plus
naturels. »

La société Daesign, l’un des leaders européens du marché des serious
games, affirme connaître une demande croissante, principalement en
provenance de très grandes entreprises comme Air France, Total ou
Vivendi qui ont les moyens d’une telle technologie (100 000 à
200 000 € pour un logiciel), mais également de la part de structures
plus modestes type PME.

Les « serious games », une vision fantasmée de
l’entreprise ?

Renault s’est converti aux serious games en 2008 et a pu mettre au
point, en partenariat avec Daesign, une simulation d’entretien de
vente. « Nous cherchions un outil plus ludique, plus immersif,
notamment en raison du profil de nos vendeurs, aujourd’hui plus
attirés par la technologie et les jeux en général », affirme Gil
Simoncini, chef de projet à Renault Academy.

Concrètement, cela ressemble à quoi ? L’utilisateur doit sélectionner
son avatar parmi un choix très limité : homme ou femme. En
interaction avec un client (virtuel), le « joueur » dispose d’un « pavé
d’intention », similaire à l’interface de dialogue de Mass Effect, grâce
auquel il peut changer de sujet de conversation, ou bien rebondir sur
un sujet. Il reste maitre de ses interventions. Il peut par exemple
oublier de recevoir un client, ce qui est impensable dans la réalité.
« On offre la possibilité au vendeur de se tromper », explique M.
Simoncini.
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Incarner un cadre jeune et beau, évoluant dans un environnement
amical où il est même possible de snober la clientèle : les « serious
games », ou une vision fantasmée de l’entreprise ? ...

Chez Axa, cela fait déjà trois ans que l’on utilise les jeux vidéo pour
former le personnel. « La méthode est plus simple et moins couteuse
que du présentiel en groupe et plus respectueuse du rythme
d’apprentissage de chacun », nous assure Christophe Campanaud,
responsable du service formation Sud-Est d’Axa, pour qui le serious
games permet également de tester de nouveaux modèles de ventes.

Quid de l’efficacité et du retour sur investissement ? « Le dispositif est
économiquement viable… largement ! », répond laconiquement M.
Campanaud. « Il existe forcément une marge d’erreur, mais recourir à
ces jeux lors des phases de recrutement diminue considérablement
l’erreur de casting », explique Michel Noir.

Eclairer la réaction au stress ou l’agressivité

Cependant, tous affirment que les « serious games » n’ont pas
vocation à remplacer le regard humain ni les échanges avec les experts,
ils doivent être utilisés en combinaison et non en substitution. De plus,
s’ils permettent d’éclairer la réaction au stress ou l’agressivité, les
avancées scientifiques à ce jour ne permettent pas d’affirmer qu’ils
constituent également de bons indicateurs quant à l’intelligence
émotionnelle.

Les entreprises ont un besoin évident d’outils de plus en plus
pertinents et cette tendance du « serious game » va connaître une
véritable explosion dans les années à venir. Cependant, l’évolution
reste plutôt lente en France, notamment à cause de ce frein culturel
que représente l’idéologie autour du jeu vidéo. Or, « le cerveau n’est
rien d’autre qu’une machine à apprendre en jouant ! », relativise M.
Noir.

Aujourd’hui la recherche s’accélère et des jeux autour de la
sensibilisation au handicap ou même du savoir-vivre dans l’entreprise
sont en cours de développement chez Daesign. Damian Nolan,
président de Daesign, évoque même les travaux quant à la portabilité
de ce genre de dispositifs sur I-Phone, DS ou Wii :

« Notre vision de l’avenir passe aussi par les jeux
à but professionnel sur ces dispositifs grand
public. »

Imaginez-vous le matin dans le métro, jouant à « Optimiser son
management volume 2 » en allant au boulot…
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Illustration : entretien de vente dans un « serious game » (Daesign).
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