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Résumé

Un livre de référence pour les concepteurs de services mobiles

Vous avez un projet mobile ? Que ce soit pour développer votre première application, parfaire vos connaissances ou acquérir des bases théoriques et pratiques, ce livre vous aidera à vous démarquer dans la jungle des services mobiles. L’auteur, véritable référence en ergonomie web, décrypte dans ce nouvel ouvrage les codes spécifiques de l’UX pour smartphones et tablettes.

Plus de 600 cas pratiques

Cet ouvrage illustré vous propose d’apprendre par l’exemple : rien de tel pour comprendre ce qui détermine une UX mobile réussie. On y découvre ainsi comment les champions du mobile parviennent à créer des expériences engageantes : Airbnb, Capitaine Train, Spotify, Waze et bien d’autres... décortiquées par le menu !


Au sommaire

Tirez parti de toutes les composantes sensorielles de l’expérience mobile à travers des recommandations pratiques sur les modes visuel, tactile, proprioceptif et sonore.

Apprenez à bien choisir vos contenus et fonctionnalités, et proposez des systèmes de navigation efficaces selon le contexte.

Optimisez l’efficience utilisateur. Au programme : parcours utilisateurs, call-to-action, saisie de données, personnalisation, cohérence et conventions.

Exploitez les principes de gestion de l’attente sur mobile.

Utilisez les techniques de pédagogie et d’engagement utilisateur pour séduire et fidéliser vos usagers.

Pratiquez le design émotionnel pour vous différencier. Offrez une expérience humanisée et unique : services proposés, identité et esthétique, animations, gamification...
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« Amélie nous éclaire sur les principes de l’UX mobile en y apportant la théorie. Accessible à tous, ce livre répond largement aux questions que l’on peut se poser lors de la conception d’interfaces. »

Aurélia Ramalli
Chef de produit mobile, La Française des Jeux

« Quand la magie opère, quand tout est fluide, naturel, un lien très fort peut alors se nouer entre un utilisateur et un service. Construit comme un catalogue pratique de tous les aspects de l’expérience mobile, cet ouvrage montre les exemples à suivre, les écueils à éviter. Un manuel de référence. »

Édouard Andrieu
Directeur Nouveaux Écrans, Le Monde

Retrouvez le site du livre sur : http://www.mobile-ux.fr
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PRÉFACE


Il y a quelque chose de magique à voir glisser une page web sous l’impulsion du doigt. Comme s’il y avait là un monde tangible, affleurant à la surface de l’écran. En vérité, des capteurs enregistrent la position du doigt, en calculent la vitesse, déduisent la célérité d’allumage des millions de pixels, le tout de manière imperceptible pour l’œil humain. La technologie efficace crée une illusion puissante : qui n’a jamais appuyé plus fort sur l’écran comme pour « décoincer » la page « mécaniquement » quand elle ne réagit pas comme d’habitude ?


La force de cette illusion propre aux interfaces tactiles a fait tomber une barrière entre l’homme et la machine. À la différence des ordinateurs « classiques », l’immédiate évidence de la manipulation directe de l’écran libère et rassure, permet un usage intuitif et un apprentissage rapide, et ce dès le plus jeune âge.


Cependant, proposer des interfaces qui ne rompent pas ce charme est un défi difficile à relever : nous sommes impatients, peu attentifs, exigeants. Le moindre couac nous irrite et en une pression du doigt nous voilà déjà ailleurs, sur un autre service, une autre application. Mais quand la magie opère, quand tout est fluide, naturel, un lien très fort peut alors se nouer entre un utilisateur et un service. Les applications les plus réussies sont addictives, elles deviennent indispensables.


Avec ce livre, Amélie Boucher démontre qu’il n’y a pourtant là rien de mystérieux, les interfaces « magiques » sont en vérité simplement bien pensées et bien construites. Elle apprend à être de bons artisans, à bien connaître ses utilisateurs, à savoir se mettre à leur place, à bien comprendre dans quel contexte les applications seront utilisées et à les réfléchir dans les moindres détails. Une bonne ergonomie est avant tout une question d’observation et d’empathie.


Construit comme un catalogue pratique de tous les aspects de l’expérience mobile, cet ouvrage montre les exemples à suivre, les écueils à éviter. Amélie Boucher a fait le choix, très réussi, d’appuyer son propos sur de très nombreuses références concrètes.


Cet ouvrage est un manuel de référence. J’ai beaucoup apprécié sa lecture et j’y reviendrai souvent ; je suis sûr qu’il en sera de même pour vous.


Bonne lecture !


Édouard Andrieu
Directeur Nouveaux Écrans, Le Monde
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AVANT-PROPOS


À QUI S’ADRESSE CE LIVRE?


Vous avez un projet mobile ? Que ce soit pour créer votre première application, parfaire vos connaissances ou acquérir les bases théoriques et pratiques d’une bonne expérience utilisateur mobile, ce livre vous donnera les clés de compréhension et les réflexes pour penser différemment au quotidien.


La vocation est assumée : éviter que votre service mobile ressemble à celui du voisin et vous faire réfléchir aux moyens de créer une expérience de qualité pour vos utilisateurs, qui saura répondre à leurs attentes et leur faciliter la vie, qui mettra en avant vos forces et vos spécificités. Une expérience utilisateur sur mesure.


CE QUE VOUS TROUVEREZ DANS CE LIVRE…


Ce livre décortique l’expérience utilisateur sous toutes ses formes. C’est un ouvrage pour apprendre par l’exemple. Mais ces exemples ne sont que des prétextes. Vous y trouverez donc une grande variété d’illustrations (smartphones, tablettes, sites mobiles) provenant de domaines très différents, mais applicables bien sûr dans d’autres contextes. L’idée est que vous compreniez bien les principes de la conception mobile et que vous puissiez vous inspirer de ces exemples pour partir sur de bonnes bases ou optimiser ce que vous avez déjà créé.


Pour respecter mes envies et mes convictions, et après avoir échangé avec mon éditeur, j’ai volontairement effectué des choix éditoriaux tranchés, que voici :


• dans ce livre, la majorité des exemples que vous trouverez sont en français. La discipline de l’UX a cette tendance à ressasser les mêmes exemples venant d’outre-Atlantique, et à être écrasée par ces modèles. Ils guident les conventions de notre domaine donc sont évidemment présents dans cet ouvrage, mais dans leur version française. Mea-culpa pour les quelques exemples en anglais qui font exception à la règle ;


• les exemples sont volontairement variés, montrant notamment aussi bien des services de très grandes entreprises que des produits lancés par de très petites structures ou des start-up. Nous pouvons tous avoir de bonnes idées, produire de belles réalisations, mais aussi faire des erreurs. Et dans ce registre, les plus grands ne sont pas épargnés ;


• les services analysés ne le sont que sur un point en particulier, pour illustrer le propos, et non dans leur globalité. Des applications parmi les plus téléchargées sur les stores seront parfois citées mais pas en tant qu’exemples à suivre. Il est d’ailleurs difficile de dire qu’une application ou un site mobile est parfait : c’est un ensemble de détails parmi lesquels on peut trouver du bon… comme du moins bon.


Certains termes apparaissent soulignés en pointillés : vous retrouverez leur définition dans le lexique à la fin de cet ouvrage.


… ET CE QUE VOUS N’APPRENDREZ PAS


J’ai volontairement choisi d’exclure les problématiques purement stratégiques, marketing ou techniques pour me concentrer sur d’autres sujets. Dans ce livre, vous n’apprendrez donc pas comment choisir entre une application, un site mobile ou du responsive. Ni s’il vous faut absolument une application pour tablettes. Non plus comment amener plus d’utilisateurs sur votre service. Mais, en ce qui concerne l’expérience utilisateur, vous devriez trouver votre compte. Nous traiterons du fond et de la forme, sous toutes leurs facettes.


Trêve de bavardages, commençons !
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INTRODUCTION


Le smartphone, juste un « téléphone intelligent » ? C’est une vraie révolution qui a lieu depuis quelques années : révolution des usages, des relations interindividuelles et de la communication au sens large. De ces révolutions qui ne font pas le bruit de la foule en colère, qui ne sentent pas l’odeur d’une locomotive lancée à toute vapeur, mais qui changent la vie, à jamais. Une révolution douce et que l’on chérit évidemment, mais quelle révolution !


Nous en sommes – presque – tous là : nous peinons à nous imaginer vivre sans notre mobile. Sans lui, effectivement, on se considère parfois comme amputé. L’urgence d’être là, de savoir, de l’instantanéité force même certains à engager des démarches de déconnexion volontaire. Se couper du monde pour se retrouver.


C’est aussi une révolution pour toute l’industrie informatique : le mobile n’est plus juste un gadget, ni un adjuvant du « vrai » service, car il a fait bien plus que gagner ses lettres de noblesse. Par un renversement de paradigme, il devient de plus en plus souvent l’unique service proposé aux utilisateurs.


Bref, le mobile n’est plus un choix. L’adoption ou l’abandon de services dépend de ce que les marques proposent pour répondre à la multiplicité des usages, des lieux et des plates-formes de connexion.


Et c’est donc toute une industrie qui tente de suivre en courant, de rattraper frénétiquement ce qui est déjà dépassé au moment même où on l’évoque… On fabrique des applications, des sites mobiles et des nouveaux services à tour de bras, parfois si vite que l’on ne prend plus bien le temps de se poser et de réfléchir. La conception se fait trop souvent à grand renfort de copies des concurrents ou des services à la mode.


Les symptômes sont là, sous nos yeux : des services qui se miment les uns les autres, provoquant une uniformisation des expériences ; des interfaces propres, mais qui échouent car elles ratent complètement la vérité d’une expérience utilisateur réussie.


Il y a par ailleurs une limite aux usages mobiles : les 24 heures de temps disponible dans une journée. Pour que les utilisateurs daignent nous en consacrer une partie, il faut leur être vraiment utile et leur proposer une expérience irréprochable. Les chiffres sont clairs : 20 % des applications téléchargées ne sont finalement plus jamais utilisées par la suite. Comment alors se démarquer ?


La réponse n’est pas simple. Pire : en ce qui concerne le mobile, rien n’est jamais acquis, tout est en perpétuel recommencement. Voyons cette difficulté comme une opportunité qui nous empêche de nous reposer sur nos lauriers et qui nous force à faire du bon travail, enfin.
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CHAPITRE 1


UNE EXPÉRIENCE SENSORIELLE


Une expérience visuelle


Une expérience tactile


Une expérience proprioceptive


Une expérience sonore


Que retenir ?




Voir, toucher, entendre, parler, ressentir. L’expérience mobile commence là, avec cette dimension sensorielle élargie et omniprésente sur nos smartphones et tablettes. Avec la possibilité d’interagir directement sur l’interface, sans intermédiaire tel qu’un clavier ou une souris, l’utilisateur entretient un rapport plus direct avec le service qu’avec un ordinateur traditionnel.


Cette expérience mobile qui se vit dans la sensorialité va par ailleurs au-delà de la simple perception. Emmener son mobile partout avec nous, dans nos poches ou nos sacs, sur nos tables et jusque dans notre lit, c’est aussi tisser un rapport très intime avec cet objet. Chaque interaction étant chargée de sens, on mélange petit à petit ce que l’on fait avec son mobile et l’objectif qui était poursuivi. On comprend ainsi que chaque moment perceptif soit chargé de bien plus que la simple perception physique. Nous apprendrons donc dans ce chapitre à polir chaque instant vécu sur mobile, en travaillant chacune des modalités en jeu : vue, toucher, proprioception et audition.


UNE EXPÉRIENCE VISUELLE


Le premier sens sollicité sur mobile est la vue, comme c’est le cas sur de nombreuses interfaces homme-machine. Mais les contextes d’utilisation sur mobile, les usages spécifiques qui y sont développés ainsi que les caractéristiques des dispositifs imposent d’adapter nos choix de conception. Comment offrir à l’utilisateur une expérience visuelle confortable ?


S’ADAPTER À UN CONTEXTE ATTENTIONNEL DÉGRADÉ


Tout d’abord, l’usage mobile est particulier en ce qu’il s’exerce souvent dans des environnements où l’usager n’a pas le temps, est en mouvement ou doit diviser son attention. Utiliser son mobile dans les transports, dans la rue, en réunion ou au restaurant sont autant de contextes où l’utilisateur n’est pas en pleine possession de ses capacités.


Il doit notamment souvent faire appel à ce que l’on appelle l’attention partagée. En effet, il lui faut diviser son attention entre différentes sources de signaux. De fait, l’attention qu’il accorde à votre service mobile ne représente qu’une partie de sa capacité attentionnelle totale. Bien que ces efforts soient la plupart du temps inconscients, ils restent coûteux en termes cognitifs. Plusieurs techniques vous permettront d’aider votre utilisateur à les limiter.


On pourrait penser que ce contexte attentionnel est privilégié sur tablette, puisque ces dernières, bien que classées dans les dispositifs mobiles, sont plutôt utilisées en mobilité dans l’habitat ou en entreprise. Cela ne signifie pourtant pas un environnement calme et dénué de distraction !


La loi du point focal


Faciliter la prise d’informations visuelles peut d’abord se faire en concevant vos écrans de telle sorte que l’utilisateur voie tout de suite ce qui est important. On peut pour y parvenir utiliser la théorie du point focal. Cette loi de la Gestalt nous apprend que lors de la perception visuelle d’une scène, notre attention sera naturellement dirigée vers les éléments saillants de cette scène, ceux qui se distinguent du reste.


[image: image]


Dans cette illustration, le soleil agit comme point focal : il attire le regard car il se distingue du reste de la scène.


On dit souvent que le mécanisme du point focal est un réflexe perceptif inné qui permettrait de nous protéger d’un éventuel danger en repérant dans l’environnement les objets étranges. C’est ainsi que la couleur rouge est souvent utilisée dans nos cultures occidentales pour créer un point focal et attirer l’attention sur un danger.


Mais prenez garde : la répétition détruit l’efficacité de ce qui devrait agir comme point focal. Si l’on cherche à tout mettre en avant, paradoxalement rien ne sera mis en avant. C’est ce phénomène qui est en jeu lorsqu’on écrit tout un texte en gras ou en majuscules. On ne bénéficie plus de l’effet de contraste nécessaire pour souligner les éléments vraiment importants. Ce que l’on utilise pour faire point focal doit donc l’être avec parcimonie pour être efficace.


Un point focal saillant sur l’écran


Revenons au design mobile : puisqu’un point focal a pour ambition de se distinguer dans une scène globale, cela signifie que vos call-to-action principaux doivent être repérables en un clin d’œil et sans ambiguïté. Vous réussirez à les différencier grâce à leur présentation visuelle : taille, forme, couleur ou encore localisation.




APPLICATION UBER
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Le bouton Commander ici agit bien comme point focal car il est saillant et se démarque bien des autres éléments à l’écran.


Observez d’ailleurs comme cet objectif de différenciation des call-to-action du reste de l’écran est littéralement inscrit dans les guidelines Android.
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Les guidelines material design d’Android recommandent de ne pas utiliser la même couleur pour le call-to-action et le fond.


Josh Clark montre dans son livre Tapworthy que la réalité de l’usage mobile est souvent un écran flou : utilisé en mouvement, le mobile n’offre pas l’expérience à laquelle vous vous attendiez en concevant minutieusement chaque détail dans votre bureau !


Un point focal temporaire grâce à l’animation


Au-delà du format visuel, vous pouvez utiliser l’animation pour attirer l’œil. Elle agit alors comme point focal : tout le reste de l’écran étant statique, l’utilisateur aura tendance à diriger son regard vers ce qui bouge. C’est donc comme si vous lui montriez où regarder. Encore une fois, ce n’est évidemment valable que si vous l’utilisez sans excès !




APPLICATION C-WALLET
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Lorsque l’utilisateur sélectionne une offre, une animation discrète lui signale le montant des réductions cumulées qui vient de s’incrémenter. Ainsi, son regard est dirigé vers le call-to-action En profiter qui est la suite logique de l’action.




APPLICATION PINTEREST
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Lorsque l’utilisateur épingle un item, Pinterest affiche une confirmation qui n’apparaît que pendant un temps donné. Ce point focal temporaire disparaît ensuite naturellement pour laisser place à l’usage de parcours de la liste. À noter : c’est bien l’irruption du message qui fait point focal, plutôt que son apparence.



Hiérarchiser les contenus


Un corollaire de ce travail sur le point focal est que vous devez nécessairement hiérarchiser les éléments à l’écran : l’utilisateur doit pouvoir facilement distinguer ce qui relève du contenu central ou périphérique, des call-to-action principaux ou secondaires. Ce sont vos choix graphiques qui l’y aideront.


La hiérarchisation de vos contenus aura aussi une incidence sur les usages : on sait que plus on met un élément en avant, plus il est utilisé (sous réserve qu’il soit adapté aux objectifs de vos utilisateurs !).


C’est pourquoi il faut particulièrement veiller aux tendances de type flat design (design à plat), ou aux choix proposés par Apple dans iOS 7, et qui perdurent dans iOS 8 : mal interprétés, cela donne des interfaces où rien ne ressort. Puisque tout est sur le même plan, on demande à l’utilisateur un effort mental supplémentaire pour détecter les éléments importants.




APPLICATION EVERNOTE
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Cet écran est difficile à intégrer mentalement, car tout est au même niveau graphiquement. Si les éléments étaient hiérarchisés visuellement, l’effort mental serait moindre.


Quelle que soit la plate-forme sur laquelle vous travaillez, n’hésitez donc pas à jouer sur les tailles, les formes, les couleurs et les typographies pour mettre votre utilisateur sur la bonne voie !


Dans sa présentation « Mobile to the Future », Luke Wroblewski, spécialiste de l’expérience utilisateur mobile, dit : « Mobile is a magnifying lens for your usability problems ». Effectivement, sur mobile encore plus qu’ailleurs, chaque détail compte et fait la différence, car il est potentiellement plus visible par vos utilisateurs.



Prévoir la distraction


Enfin, pour optimiser nos interfaces, partons du principe que l’utilisateur risque d’être distrait pendant son utilisation. En adoptant cette hypothèse comme vérité, il vous sera plus facile de penser à tout.


Les tests utilisateurs sont un bon moyen de vérifier ce différentiel entre l’usage prévu et l’usage réel.


Veillez particulièrement aux informations importantes qui ne s’afficheraient que pendant une durée limitée. Ces dernières risquent en effet d’être ratées par un utilisateur distrait par autre chose. Les messages d’erreur devraient par exemple être visibles en permanence.




APPLICATION YO
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Le message Username taken (Nom d’utilisateur non disponible) s’affiche seulement pendant 3 secondes. Si j’ai été distrait à ce moment précis, je risque donc de ne pas comprendre ce qui s’est passé en regardant de nouveau mon écran. Je vais donc à nouveau essayer de m’inscrire avec le même nom d’utilisateur.




APPLICATIONS CAPITAINE TRAIN
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Sur l’application iPhone, si je ne rentre aucun passager, le label du champ correspondant s’affiche en rouge, mais seulement temporairement. Sur l’application Android, cette couleur rouge attribuée au pictogramme ne disparaît pas. Ainsi, on s’assure que l’utilisateur verra l’information même s’il a détourné son attention quelques instants. C’est d’autant plus important sur un champ dont on ne se doute pas forcément qu’il puisse être obligatoire. Par ailleurs, cela évitera à l’utilisateur distrait d’essayer de soumettre son formulaire une nouvelle fois sans comprendre qu’il est obligatoire de saisir un passager.


À l’inverse, vous pouvez utiliser un affichage temporaire dans les cas où l’information n’est pas capitale et que vous pouvez accepter qu’un utilisateur inattentif ne l’ait pas vue. Cela vous permettra d’obtenir une interface légère visuellement.




APPLICATION SECRET
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Sur Secret, le nom de la couleur de fond que je viens de choisir s’affiche seulement temporairement, puis elle disparaît en fondu. Si j’ai la tête ailleurs à ce moment-là et ne la vois pas, rien de grave !


FACILITER LA PRISE D’INFORMATIONS VISUELLES


Un écran libéré pour le contenu


Lorsqu’il découvre un écran mobile, l’utilisateur doit recourir à ses capacités d’attention sélective de manière à différencier ce qui est pertinent pour réaliser son objectif de ce qui ne l’est pas. Ce repérage n’est pas automatique : il doit d’abord effectuer un tri mental avant de pouvoir se concentrer sur ce qui est utile. Le coût cognitif de ce tri sera d’autant plus élevé qu’il y aura d’éléments inutiles à l’écran.


Les modèles récents de l’attention en psychologie cognitive montrent en effet que le cerveau traite les signaux non pertinents avant de pouvoir les ignorer. On dit qu’il inhibe les distracteurs. Bonne nouvelle, vous pouvez l’aider dans cette tâche ! En effet, si votre écran n’affiche que ce qui lui est vraiment utile, votre utilisateur aura moins d’efforts à faire pour inhiber les distracteurs. Son attention sera donc plus disponible pour le reste, à savoir le contenu !


L’effet Cocktail party permet de bien comprendre le phénomène d’attention sélective : dans une soirée bruyante avec de nombreuses discussions alentour, vous êtes capable de maintenir votre attention sur ce que vous dit votre interlocuteur. Vous faites preuve d’attention sélective. Cependant, si quelqu’un d’autre prononce votre nom, il retient votre attention. Cela prouve que vous restez sensible aux sons extérieurs : vous les traitez même si vous n’en êtes pas conscient.


Pour bien choisir les éléments utiles à un instant précis, on peut utiliser la notion de moment d’interaction : selon l’écran qu’il consulte, ce qu’il vient de faire et son objectif, les besoins de votre utilisateur ne sont pas les mêmes. Demandez-vous quand il a vraiment besoin des options de navigation et à quel moment vous devez le laisser se concentrer sur le contenu. Prenons quelques exemples concrets.




APPLICATION LE MONDE
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L’application du Monde fait la part belle à la lecture d’un article : tout est fait pour ne pas gêner le lecteur, qui, lorsqu’il arrive sur un article, n’en voit que le contenu (pas de menu, de logo, d’outils comme sur de nombreux autres journaux). Un simple tap fait apparaître les options de navigation. Ces mêmes options sont affichées automatiquement en bas de page pour inciter l’utilisateur qui aurait terminé sa lecture à faire d’autres actions.




APPLICATION IA WRITER
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Sur iA Writer, dès que j’entre en mode saisie en appuyant n’importe où dans le document, les options de navigation s’effacent. On fait même disparaître la barre d’état de l’iPhone. Ainsi, la totalité de l’écran est consacrée à l’activité d’écriture.


Pour imager cet effort de libération de l’écran en faveur du contenu, Edward Tufte, théoricien renommé du design, dit qu’il nous faut « Réduire les débris administratifs », autrement dit tout ce qui ne fait pas sens pour l’utilisateur à un moment précis de l’interaction, tout ce qui n’est que logistique et non contenu.



Présenter les textes pour une lecture confortable


Faciliter la prise d’informations visuelles, c’est aussi s’intéresser à l’activité de lecture. Sur mobile comme ailleurs, le contenu est roi, au cœur des tâches entreprises par l’utilisateur. Simplifier son accès, le replacer au cœur de l’interface, c’est donc évidemment faciliter la vie de l’utilisateur. En situation de mobilité, la lecture s’exerce dans des contextes très variables et souvent peu propices à une lecture au calme et attentive. Il faut donc accompagner l’utilisateur pour faciliter une prise d’informations rapide et une lecture en diagonale.
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