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Résumé

Le secret de réussite d’un design web réside dans une implication égale et un partenariat harmonieux entre l’équipe de design et son client. Pourtant, pour la plupart des gens qui font appel au service d’un web designer, le processus de création reste un mystère.
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AVANT-PROPOS


PARFOIS, VOUS PENSEZ connaître un homme, et puis vous rencontrez sa mère. Mike est le fils d’une couturière. La spécialité de Judite Monteiro, ce sont les robes de mariée, et le jeune Mike était au premier rang pour l’observer travailler avec les futures mariées, chercher le bon motif, le bon tissu, la bonne coupe. « Enfant, j’ai été formé à la relation client par une experte en la matière, » écrit-il. « J’ai appris comment traiter un client et travailler avec lui, et non pour lui. » Par la suite, Mike a découvert que « la façon qu’a une couturière d’aborder son métier n’est pas sans rappeler celle du designer ».


Mike dit là quelque chose d’essentiel : les designs les plus désastreux naissent souvent de l’idée que le design est un art et non un métier. Le premier livre de Mike, Métier web designer, se voulait être une piqûre de rappel aux designers, leur enjoignant de se réveiller, de mettre leur ego d’artiste sensible de côté et d’assumer la responsabilité de leur travail. Dans ce nouveau livre, Mike démystifie le design pour les non-designers en montrant qu’un bon design n’est pas le simple produit d’un « créatif » qui fait apparaître des lapins de son chapeau magique, mais un processus rigoureux de résolution de problèmes exécuté par un professionnel.


Si vous êtes un designer, achetez ce livre et donnez-le à vos clients – mais aussi aux designers que vous connaissez pour leur remémorer le bon travail que vous essayez tous de faire.


Si vous êtes un client, soyez certain que la personne qui vous a offert ce livre tient à ce que votre collaboration fonctionne. Lisez-le, appliquez ses enseignements et achetez-en des exemplaires à vos collègues pour qu’ils en prennent de la graine eux aussi.


Pour que la relation client soit fructueuse, l’artisan comme le client ont un rôle à jouer. Ce livre vous aidera à remplir ce rôle, que vous soyez la couturière ou la mariée.


Austin Kleon




Ce livre est dédié à Leslie Harpold,
qui m’a appris à écrire une note de remerciement.





INTRODUCTION


« JE N’Y CONNAIS rien en design... »


Ben voyons.


Regardez autour de vous. Vous faites tous les jours des choix basés sur le design. La chaise sur laquelle vous êtes probablement assis maintenant est conçue pour être confortable. Les vêtements que vous avez choisi de porter sont conçus pour vous donner l’air assuré ou détendu (ou les deux), selon le jour de la semaine. La voiture que vous conduisez est conçue pour que vous sentiez en sécurité, sauf si elle est conçue pour que vous vous sentiez jeune. Dans tous les cas, vous savez faire la différence.


Même si vous ne savez pas concevoir toutes ces choses vous-même, cela n’enlève rien à votre capacité à choisir la chaise sur laquelle vous voulez vous asseoir, les chaussures que vous voulez porter ou la voiture que vous voulez conduire.


Vous prenez des décisions de design tous les jours.


Vous concevez des choses pour atteindre vos objectifs depuis que vous êtes tout petit, qu’il s’agisse de tracer un terrain de football dans le sable ou de trouver un moyen de monter vos parents l’un contre l’autre pour qu’ils vous emmènent à Disneyland. Vous êtes parfaitement capable de définir votre objectif et de savoir quand vous l’avez atteint. Et quand vous l’atteignez, vous dites que tout s’est déroulé conformément à votre plan.


Eh bien, le design, c’est ça : le plan qui nous permet d’atteindre notre objectif.


Vous en savez beaucoup plus sur le design que vous ne le pensez. Vous savez reconnaître un mauvais design quand vous en rencontrez un. Toutes les chaises qui vous ont détruit le dos, toutes les tasses de café qui vous ont brûlé la main, toutes ces fois où vous avez cliqué sur le mauvais lien sur votre téléphone, tous les sites de réservation de billets d’avion qui vous ont fait enrager. Vous savez reconnaître un mauvais design. Vous détestez ça. Et vous avez bien raison, parce que tout ce qui a été mal conçu aurait pu être mieux conçu. La vérité, c’est qu’un bon design n’a rien de magique : il demande d’avoir un objectif clair, l’expertise et les ressources nécessaires pour atteindre cet objectif, et surtout l’intention de bien faire.


Aussi informé que vous pensiez être en matière de design (et vous l’êtes ! recommencez la lecture depuis le début si vous n’en êtes pas encore convaincu), les objectifs que vous voulez atteindre nécessiteront parfois de vous offrir les services de quelqu’un dont c’est le métier de concevoir des solutions. Quelqu’un qui est formé à résoudre des problèmes. La différence entre une personne avertie en matière de design, comme vous l’êtes, et un designer, c’est l’expérience engrangée au fil du temps. Nous savons peut-être tous apprécier une belle paire de chaussures, mais peu d’entre nous sont effectivement capables d’en fabriquer.


Comme dans toute profession, il y a de bons designers, de mauvais designers, et des designers qui ne correspondent pas à vos attentes. Il peut être difficile de travailler avec un designer – croyez-moi, j’en suis un. Et il peut être intimidant de chercher des services de design sans avoir de méthode.


Félicitations ! Vous tenez cette méthode entre vos mains.


Cela fait longtemps que je travaille dans le design. Je tiens une agence de design interactif appelée Mule Design à San Francisco, et presque tous les jours, j’entends un client me dire : « je n’y connais rien en design ». J’aime mes clients. C’est eux qui me permettent de payer mes factures. Ce sont des gens bien, et ils ont tous une chose en commun : ils sont venus nous voir avec un objectif. Mon travail consiste à combiner mon expertise de designer avec leur expertise propre à leur activité et à concevoir une solution qui remplit leur objectif. J’adore faire ça. Et je veux que vous attrapiez le virus vous aussi.


Personne n’est né en sachant être un bon client. (Je ne suis certainement pas né bon designer.) Pour porter ses fruits, un projet de design demande la participation du client et du designer à parts égales. Pourtant, le processus de design reste un mystère pour la plupart des gens qui l’achètent. Le design n’est pas un morceau de viande. Vous l’apprécierez encore plus si vous comprenez comment il est fait. Ce livre s’efforcera de démystifier ce processus et de vous préparer à remplir votre rôle. Un client bien informé donne un projet mieux exécuté et plus efficace, et un projet bien exécuté coûte moins cher. Ce livre vous aidera à poser les bonnes questions, à obtenir les bonnes réponses et à travailler avec les bonnes personnes. Vous aurez l’assurance d’embaucher des gens qui vous pousseront à concevoir le meilleur produit possible.


Lorsque vous embauchez un designer, vous n’embauchez pas une paire de mains. Vous embauchez un esprit qui a été formé à résoudre des problèmes comme vous seriez incapable de le faire.


Le design n’a rien de magique et n’est pas un art. C’est un métier. Le design résout un problème dans le cadre d’un ensemble de contraintes données. Nous verrons dans ce livre pourquoi ces contraintes sont importantes. De même qu’un médecin a besoin de patients pour pratiquer son métier, un designer a besoin de clients. Travailler avec un designer, c’est un peu comme une consultation chez le médecin : vous décrivez ce qui ne va pas, puis votre médecin diagnostique le problème et vous prescrit une solution. De même, vous nous dites quel est votre problème, puis nous faisons des recherches, nous trouvons un plan d’attaque et nous concevons une solution. Nous ne vous demandons pas d’avoir une confiance aveugle en nous, mais de respecter le fait que nous ayons été formés à manier un scalpel. Et d’avoir un minimum de confiance quand même.


Pourquoi devriez-vous me faire confiance ? C’est très simple. J’ai des raisons égoïstes d’écrire ce livre. D’abord, des clients mieux préparés me rendent la tâche plus facile. Moins nous passons de temps à débattre de l’importance du design, plus nous pouvons en consacrer à en produire un meilleur. Deuxièmement, je travaille parfois avec des clients qui ont eu de très mauvaises expériences avec des designers qui, pour une raison ou pour une autre, ont très mal fait leur travail. Je dois alors passer du temps à regagner leur confiance. Troisièmement, j’adore mon travail. Je veux m’assurer qu’il soit bien pratiqué. J’ai peu de patience pour les designers qui donnent une image faussée de nos capacités et de nos responsabilités aux clients.


Un monde bien conçu est un monde meilleur. J’aime savoir qu’une interface utilisateur bien pensée rend la vie plus facile à quelqu’un, qu’il s’agisse d’un menu accessible aux personnes malvoyantes ou d’une application pour iPad que mon père de 71 ans est capable d’utiliser intuitivement pour la première fois de sa vie. Un bon design a le pouvoir de changer des vies.


En écrivant ce livre, non seulement je pense faire œuvre utile, mais je rends également service à mon activité. Gagnant gagnant.


Si vous n’avez jamais travaillé avec un designer, ce livre vous apprendra comment engager la bonne personne, ce que vous pourrez attendre d’elle et comment travailler en collaboration pour que votre projet réussisse. (Et également comment gérer la situation s’il y a un hic.)


Si vous avez déjà travaillé avec un designer, vous apprendrez à communiquer plus efficacement vos attentes, vous verrez pourquoi des listes de tâches détaillées ne l’aideront pas à faire du bon travail et pourquoi vous le rendrez fou à regarder par-dessus son épaule. Vous découvrirez pourquoi les designers doivent être impliqués dans vos réunions stratégiques. Vous verrez que le design commence bien avant que le premier pixel ne soit posé ou que la première ligne ne soit tracée.


À tous les designers qui lisent ce livre : je suis aussi là pour vous aider. Beaucoup de clients ne se sont jamais offert les services d’un designer. Ne croyez pas que tous vos clients arrivent dans votre bureau en sachant ce qu’il faut faire pour que le processus se déroule bien. N’hésitez pas à vous servir de ce livre pour leur faire découvrir le processus de design. Mieux ils sauront ce qui est nécessaire à un projet et plus votre collaboration sera fructueuse. Offrez-en un exemplaire à tous ceux qui franchissent le pas de votre porte !


Plusieurs remarques. Mon entreprise conçoit des sites web, des applications et autres gadgets numériques interactifs. La plupart de mes exemples sont tirés de mon expérience. Mais si vous concevez des livres, des tables ou des accélérateurs de particules, ces leçons s’appliquent aussi. (Si vous concevez un accélérateur de particules, j’espère que vous aurez lu deux ou trois bouquins de plus…) Par ailleurs, je travaille dans les services aux clients. Votre entreprise peut m’engager pour compléter ou remplacer une équipe interne. J’ai passé beaucoup de temps à travailler en interne, alors ce livre renferme de nombreuses informations qui vous aideront à travailler avec des designers dans toutes les situations.


Quand je dis designers, je parle de toutes les personnes qui participent au design de vos sites web, applications et réacteurs à fusion : les designers visuels, les designers de l’interaction, les spécialistes de la stratégie de contenu, les chercheurs, les développeurs et tous ces nouveaux métiers que nous inventerons demain. Nous allons explorer la signification même du mot design. Tout à fait, la définition définitive !


Faites-vous du café. Nous avons du pain sur la planche. Mettez vos baguettes magiques de côté, car au-delà de cette page, il n’y a pas de magie qui tienne. Pas de blabla, que du concret.


(Je rigole. Il y a une licorne au chapitre 6.)
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QU’EST-CE QUE LE DESIGN ?


LE DESIGN EST le produit de décisions humaines. Vous pouvez concevoir avec une intention, et vous aurez alors une chance de bien faire, ou vous pouvez laisser le design se faire tout seul et le travail sera probablement bâclé. Le design se fera, que vous en soyez conscient ou non. Rien n’est créé sans design. Les choses peuvent être bien conçues, mal conçues ou entre les deux.


Qu’est-ce que j’entends par design ? Le design, c’est notre façon de communiquer la fonction d’un objet, ce qu’il fait, à travers sa forme.


Prenez par exemple un gant de base-ball. Étudiez-le un instant et il vous paraîtra évident que votre main doit rentrer dedans. C’est la forme. Une fois que vous aurez mis le gant, vous comprendrez qu’il permet de rattraper une balle de base-ball plus facilement. C’est la fonction.


Le design est également le processus que nous appliquons pour résoudre un problème. Rattraper une balle de base-ball à mains nues, ça fait un mal de chien. Le gant est la solution à ce problème.


Si vous demandez à cinq designers de définir le design, vous obtiendrez cinq réponses différentes. Pour nos besoins, et parce que nous avons du vrai travail à faire, la définition donnée ci-dessus conviendra.


Revenons à notre exemple de chaise. Quand vous pensez au design d’une chaise, vous envisagez à la fois son aspect esthétique et son ergonomie. Une chaise de bureau bien conçue corrige votre posture et améliore votre productivité, alors qu’un fauteuil de salon doit vous permettre de vous détendre, de regarder la télévision, de jouer avec votre iPad et de faire une sieste. Un siège d’avion est expressément conçu pour vous emplir d’un désespoir que l’on n’a plus connu depuis l’Inquisition espagnole.


Si nous voulions concevoir une chaise ensemble, nous aurions besoin de prendre en compte plusieurs facteurs avant toute chose. Nous devrions bien sûr songer à la taille du siège, à sa hauteur, à l’angle du dossier, aux matériaux et aux tissus employés. Et avant de prendre une seule de ces décisions, nous devrions définir les objectifs de la chaise. Qui l’utilisera ? Pour faire quoi ? Que devra-t-elle apporter à celui qui s’y assoit ? Ces questions affecteront notre manière de communiquer sa fonction. Si la chaise répond aux attentes de la personne qui l’utilise, elle lui procurera de la joie. C’est ainsi que l’on reconnaît un bon design.


Ces considérations garantiront-elles que la chaise soit bien conçue ? Non, mais elles en amélioreront sensiblement les chances. En ne les prenant pas en compte, en revanche, vous pourrez être sûr qu’elle sera mal conçue.


Et pourtant, quand nous concevons des sites web ou des applications, nous attendons souvent la dernière minute pour appeler un designer et y « appliquer » un design, un look and feel. C’est un peu comme cuire un gâteau avant d’appeler un pâtissier pour lui donner bon goût.



QUELLE EST LA VALEUR DU DESIGN ?


Imaginez que deux vendeurs de chaises se fassent concurrence dans la même rue. L’un d’eux prend en compte le design des chaises dès le départ. Il fait appel au meilleur designer de chaise qu’il peut s’offrir. Le designer étudie d’autres chaises du marché pour déterminer quelles sont leurs lacunes. Il interroge des gens pour connaître leurs préférences, lit de la documentation, prend en compte le budget et la marge du vendeur de chaises, choisit les matières premières et détermine le procédé de fabrication pour s’assurer que la chaise est bien construite. Il teste différents designs. Il fait quelques ajustements. Il les teste à nouveau. Il parvient à un design robuste qui répond à la fois aux objectifs de l’entreprise et aux désirs des gens. La chaise part en production. Elle se vend bien. Et voilà, tout le monde est riche.


L’autre vendeur de chaises, lui, fabrique aussi une chaise. Il choisit des matériaux appropriés et fabrique un siège, des pieds, un dossier. C’est clairement une chaise ! Et puis il appelle un designer et lui dit : « Rendez-moi cette chaise confortable ! » Le designer ajoute deux pauvres coussins en mousse. La chaise fait un flop. Tout le monde meurt du choléra.


La valeur d’un bon design, c’est une plus grande probabilité de réussite. Nous reconnaissons son importance dans des objets de tous les jours tels qu’une chaise, des vêtements, une montre, une cafetière ou un bon matelas. Quand on parle de sites web, on a tendance à considérer le design comme une couche de vernis que l’on applique à la fin. En vérité, le design d’un site web commence bien avant. Il peut être intentionnel ou accidentel. Pour qu’un design soit vraiment excellent, vous devez vous y atteler dès la naissance de votre projet. Car si vous ne le faites pas, vous pouvez être sûr que vos concurrents le feront.


Pour tirer le maximum du design, vous devez engager un professionnel. Vous avez besoin d’un designer. Est-ce que vous confieriez un autre poste important de votre entreprise à quelqu’un qui n’est pas qualifié pour ? Est-ce que vous mettriez le meilleur ami de votre cousin à la comptabilité juste parce qu’il sait se servir d’une calculatrice ? Est-ce que vous laisseriez votre voisin reprogrammer votre système d’injection d’essence parce qu’il a trois voitures démembrées sur sa pelouse ? Probablement pas.


Nous embauchons des professionnels parce que nous pouvons leur demander des comptes. Si vous subissez un contrôle fiscal, vous aurez intérêt à avoir votre comptable avec vous. Si le système de paiement par carte bleue de votre site tombe en panne, vous aimerez savoir que vos ingénieurs sont sur le coup. Vous voudrez également pouvoir les faire venir dans votre bureau pour leur demander des explications. Si vos utilisateurs n’arrivent pas à utiliser l’interface de votre site, vous serez heureux de savoir que vous avez des gens formés à concevoir des interfaces efficaces à votre disposition. Si vous demandez à quelqu’un de se charger de tâches qui ne font pas partie de son travail et pour lesquelles il n’est pas qualifié, vous n’aurez pas le droit de vous plaindre s’il se plante.


Peut-on être sûr qu’un designer professionnel produira un bon design ? Pas plus qu’un diplôme n’est un gage d’intelligence. Mais vous améliorerez certainement vos chances. Surtout si vous trouvez celui qui vous convient le mieux. Nous aborderons cette question dans un instant.


Cherchez des individus prévenants et inventifs capables de résoudre des problèmes avec une excellente aptitude à la communication. Ne tombez pas dans le piège du « créatif ». Si vous vous surprenez à penser « j’aime beaucoup l’énergie qu’il apporte », reposez la bouteille. Traitez vos designers (et appelez-les « designers ») comme des adultes et des professionnels. Tenez-les pour responsables d’objectifs de performance mesurables, comme tous les autres employés.


CE QUE LE DESIGN NE PEUT PAS RÉSOUDRE


Laissez-moi vous raconter une histoire qui se passe dans toutes les entreprises de presse au monde. L’équipe éditoriale demande à ce que le site web soit plus moderne, qu’il offre une expérience de lecture plus propre avec de meilleures polices de caractères, et puis tant qu’on y est, à ce qu’on supprime toute la pagination. De l’autre côté de la table, l’équipe commerciale insiste pour qu’on place les publicités au-dessus du « pli ». (Le concept de pli survivra à tous les journaux de la planète.) Elle veut au moins trois ou quatre unités publicitaires sur chaque page. Forcément, puisque l’efficacité de leur travail se mesure par ces unités. Bien que je sois généralement (toujours) du côté de l’équipe éditoriale, je compatis aussi avec les commerciaux.


C’est un peu comme quand Stringer Bell essaie d’instaurer une coopération et qu’Avon Barksdale lui hurle : « Je veux mes points de vente ! » (C’est la première référence à The Wire. Soyez prêts, ce ne sera pas la dernière. Tous les gens qui font des affaires devraient regarder The Wire.)


Alors, l’entreprise embauche une équipe de design pour résoudre ses problèmes. Si l’équipe de design est bonne, elle dira la vérité : le problème est que les parties prenantes ont des objectifs différents. Le site ne peut pas résoudre le problème, car les deux parties doivent d’abord tomber d’accord. Autrement, le site sera le produit d’un compromis impossible.


À en croire notre expérience d’agence de design, il est courant que différentes factions s’opposent chez un client. Au point parfois où certains veulent un menu clairement visible et d’autres veulent qu’il soit masqué par défaut. Ils nous demandent alors de couper la poire en deux. Ou alors un supérieur hiérarchique a une réaction radicalement différente de celle de l’équipe affectée au projet. On nous demande alors de concevoir une solution qui fera plaisir au patron tout en restant dans la droite ligne du projet. Ou pire encore : « Est-ce que vous pouvez nous montrer les deux variantes pour qu’on prenne une décision ? »


La réponse est non.


Comme le dit mon bon ami Jared Spool, « le design est le rendu d’une intention » (http://bkaprt.com/ymfc/2/). Lorsque l’intention n’est pas claire, lorsque les parties prenantes au projet sont incapables de s’accorder sur les objectifs ou lorsque deux fondateurs d’une entreprise s’opposent radicalement, aucune quantité de design ne peut résoudre la situation. Le design ne peut pas fonctionner sans intention. C’est comme ça qu’on se retrouve avec des coupes mulet, des cafés mi-décaféinés, des jus cranberry-raisin, des ornithorynques et la Chevrolet El Camino (FIG 1). (Toutes proportions gardées, les ornithorynques sont plutôt sympas. Mais ils sont vachement venimeux.)


Un designer peut concevoir une solution à un problème mais il ne peut pas résoudre un désaccord. Certains designers essaient d’appliquer la sagesse de Salomon en trouvant une solution si horrible que les parties en désaccord n’ont pas d’autre choix que de trouver une issue. Cela ne marche jamais. C’est comme ça que l’on réveille le monstre de Frankenstein. Un designer ne devrait jamais avoir à vous proposer quelque chose qui le répugne.
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FIG 1 : La El Camino : manifestation d’un compromis absurde. Photo d’Useute, projet Wikipedia anglais (http://bkaprt.com/ymfc/1/).





Avant de vous lancer dans le processus de design, assurez-vous que vos objectifs soient clairs et que votre équipe s’accorde sur tous ces objectifs fondamentaux. Ensuite seulement, faites appel au designer. Fixez avec lui les détails et la stratégie, puis laissez-lui la liberté de concevoir les solutions.


Le seul moyen d’éviter les objectifs flous, c’est d’en débattre jusqu’à être parvenu à une parfaite clarté d’intention. (Pro tip : faites ça dans une pièce sans fenêtre ni chaises et imprégnée d’une odeur d’œuf pourri, cela vous prendra deux fois moins de temps.)


Voici une liste pratique de problèmes que vous devrez peut-être chercher à résoudre avant d’investir du temps et de l’argent dans le design.



Business model imaginaire


L’une des premières choses que je demande à des clients potentiels, c’est comment ils comptent faire de l’argent avec la chose qu’ils me demandent de concevoir. Tout le monde (je l’espère) se souvient de l’épisode des gnomes voleurs de slips dans South Park. Les gnomes ont un plan imparable pour s’enrichir :


Phase 1 : Récupérer des slips


Phase 2 : ??


Phase 3 : Profits !


C’est vrai, c’est exactement comme ça que le Web s’est construit ! Mais les charmants garnements de South Park ne voulaient pas donner leur slip aux gnomes sans avoir une bonne raison.


Vous ne pouvez pas concevoir un système pour augmenter vos bénéfices sans comprendre d’où vous vient ce bénéfice. Ou du moins, vous ne pouvez pas bien le concevoir. Pour savoir si quelque chose est bien conçu, vous avez besoin d’indicateurs clairs. Si vous voulez vous établir de manière durable, l’un de ces indicateurs doit être le degré de succès de votre business model. Avec un business model clair et raisonnable, vous aurez une chance d’obtenir un design réussi.


Voici un exemple qui n’implique pas de gnomes. Admettons que vous embauchiez un designer et que votre business model repose sur la publicité. Le designer se débrouille pour optimiser les emplacements publicitaires et générer plus de revenus. Deux semaines après le lancement, vous décidez que l’indicateur de succès le plus important n’est pas le revenu publicitaire mais le nombre d’abonnements à la newsletter, auquel vous avez accordé peu d’importance au cours de la refonte du design. Vous regardez le nombre d’abonnements à la newsletter et vous vous apercevez qu’il est faible. Cela signifie-t-il que le site n’a pas été conçu correctement ? Non, le site fonctionne comme prévu. C’est juste que lorsque votre business model change, vos exigences de design changent aussi – alors déterminez vos objectifs avant de commencer.
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