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Préface





La première édition de l’ouvrage que vous avez entre les mains a été publiée courant 2007. J’y pointais notamment l’importance, pour les professionnels du Web, de connaître les techniques et les méthodes de l’ergonomie. Beaucoup de professionnels ont en effet tendance à « faire » de l’ergonomie sans connaître les bases du métier et, pire, parfois sans même savoir qu’il s’agit d’un métier.


À l’heure où paraît la troisième édition, objet d’une mise à jour complète, le paysage de l’ergonomie francophone a considérablement mûri : les technologies web et la conception d’interfaces homme-machine ont fait une entrée encore plus profonde dans les formations supérieures d’ergonomie. De nombreux ergonomes commencent à connaître en profondeur les technologies web, et de nombreux professionnels du Web ont commencé à se former à l’ergonomie, notamment grâce à ce livre et à de nombreuses ressources dédiées à cette question.


Sur le terrain, l’intervention d’un ergonome web dans un gros projet n’est plus une exception et, que l’on parle d’expérience d’utilisateur, d’utilisabilité ou d’ergonomie web, cette approche n’est plus taboue ou triviale pour le chef de projet web. Même si de nombreux projets sont encore traités en négligeant les phases de conception de personas, de création de maquettes semi-fonctionnelles ou de test utilisateur, ces approches sont de moins en moins considérées comme exotiques. Leur valeur ajoutée est généralement comprise.


En ce sens, pour beaucoup de professionnels, et notamment ceux qui ont lu les ouvrages ou écouté les conférences d’Amélie, une étape a été franchie. Mais cette étape est encore insuffisante.


La deuxième étape consisterait, pour les chefs de projet web, à avoir en permanence à leur disposition la trousse à outils de l’ergonome. Cet ouvrage peut servir à cet effet, mettant à votre disposition des méthodes, des techniques, et surtout une approche de conception centrée sur l’utilisateur. Par la suite, rien ne remplacera la pratique et l’expérience pour savoir quand et comment agir.


Vous le verrez, ce qui vous est proposé n’est pas complexe. Au contraire, et vous pourrez le vérifier à la lecture, l’approche ergonomique est simple, mais tous les concepteurs d’interfaces homme-machine vous le confirmeront, la simplicité est l’une des choses les plus difficiles à obtenir. Elle n’est évidente que lorsqu’on a réussi à l’obtenir. Autre postulat que l’on peut vérifier jour après jour : ce n’est pas parce que cela semble évident qu’il ne faut pas le faire.


De plus, si vous faites partie de ces professionnels ou amateurs éclairés qui ont considérablement mûri au cours des dernières années sur le sujet, il est temps alors d’évoquer un sujet qui me tient particulièrement à cœur : la surqualité. Les méthodes et outils que vous allez découvrir ici sont fondamentales. Vous devez les connaître et vous aurez sans doute besoin de plusieurs années d’expérience pour les maîtriser. Il vous faudra apprendre quelle technique est intéressante et rentable, dans tel ou tel contexte. Certaines techniques peuvent s’avérer disproportionnées en fonction du niveau de qualité que vous voudrez atteindre. D’une certaine manière, au-delà de la connaissance théorique et de la compréhension pratique, si ce livre doit vous conduire à réfléchir à la juste place de l’ergonomie dans la vie du projet web, il aura été encore plus utile.


Enfin, outre les méthodes qui permettent de les concevoir, il faut se poser la question de l’évolution des interfaces en elles-mêmes. La quasi-totalité des exemples proposés dans les premières éditions a été renouvelée dans cette édition. C’est parfaitement normal et ce n’est sans doute que le début. À mon sens, et même si cela ne se voit pas encore sur toutes les interfaces actuelles, l’ergonomie web est à l’aube d’une révolution qui a déjà commencé : celle du tactile.


Ce qui nous attend, c’est peut-être la disparition de la souris et du clavier en tant que périphériques indépendants. Qui sait, ce sera peut-être l’apparition de nouveaux périphériques ou approches qui viendront modifier en profondeur les interfaces.


En 2007, j’expliquais qu’Amélie faisait partie des ergonomes installés pour longtemps dans le paysage. Je ne croyais pas si bien dire. Il me semble qu’il reste un monde à explorer collectivement. Si j’ai la chance de pouvoir mettre à jour cette préface pour la septième ou huitième édition de cet ouvrage en 2016 ou 2017, je suis prêt à prendre deux paris : les interfaces auront de nouveau considérablement évolué d’ici là, et Amélie sera toujours là pour les décrypter, et nous montrer comment les concevoir.


Élie Sloïm
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Avant-propos





Internet change, nous aussi !


Octobre 2011. Voici la troisième édition du livre Ergonomie Web, entièrement renouvelée par plus de 300 nouveaux exemples venant illustrer les différents chapitres et thèmes abordés. Depuis la première édition en 2007, l’Internet a changé : rares sont les sites étudiés à l’époque qui n’ont pas évolué, que ce soit à l’occasion de nouvelles versions ou d’évolutions plus progressives.


Le constat est quasi inverse pour les théories, règles et méthodes de l’ergonomie. Bien sûr, quelques recommandations et techniques viennent enrichir les contenus initiaux, mais le cœur du sujet reste inchangé et applicable au Web mais aussi à de nombreuses autres interfaces écrans.


Pourquoi ce livre ?


Si l’on regarde rapidement ce qui se passe sur le Web francophone aujourd’hui, on peut faire le constat suivant : il y a de plus en plus de sites, mais aussi de plus en plus d’internautes, qui utilisent le Web de plus en plus souvent, pour faire de plus en plus de choses. Encore plus intéressant, il existe un certain nombre d’activités pour lesquelles on ne peut plus se passer d’une interface web, ces dernières tendant à remplacer d’autres modes de communication (papier, téléphone, fax, logiciels et machines en tous genres).


Face à cette montée en puissance du Web dans nos vies, il importe de s’interroger sur les manières de fabriquer des sites Internet. Aujourd’hui, le développement de sites web est encore largement centré sur des problématiques de technologie, d’image et de marketing. La soumission de nos méthodes de conception à ces dimensions laisse souvent de côté ce qui devrait représenter le point de départ de tout projet web, à savoir la satisfaction et le confort de l’utilisateur final. Ainsi, la plupart des sites actuels manquent encore de l’essentiel : un vrai souci des internautes, de qui ils sont et de leurs besoins.


LA SUITE SUR LE WEB Le site compagnon




Vous trouverez des compléments à cet ouvrage sur son site compagnon. Lorsqu’une ressource est disponible en ligne pour faciliter votre compréhension, nous vous l’indiquons à l’endroit approprié. Profitez aussi de ce site pour nous envoyer un message et nous dire ce que vous avez pensé de ce livre !


[image: image] www.ergonomie-sites-web.com





Avec ce livre, nous souhaitons proposer un début de réponse, à travers la présentation approfondie d’un mode de pensée et d’une trame méthodologique bien spécifiques. Nous essaierons de vous amener à connaître et prendre en compte vos visiteurs tout au long du processus de conception d’un site web et plus encore, tout au long de la vie de ce site. C’est ce que l’on appelle la conception centrée utilisateur.


Nous verrons que cette problématique n’est pas seulement une question d’humanisme ou d’éthique et qu’elle est capitale pour influencer le bon fonctionnement d’un site à tous les points de vue. En tenant compte de ses visiteurs, on peut ainsi s’attendre à optimiser le taux de transformation et de visites d’un site, mais aussi à réduire les coûts de développement et d’assistance. Concevoir un site orienté utilisateur permet de satisfaire les attentes que l’on a envers ce site, que ce soit d’un point de vue directement financier ou plus détourné (par exemple : augmentation des visites, de leur fréquence, du nombre de pages visitées, du nombre d’inscriptions à une newsletter, du nombre de créations de compte, etc.). Enfin, plus largement, la conception centrée utilisateur améliore la relation que peut entretenir un site, et souvent une marque, avec ses clients. Lorsqu’on analyse tous ces points, il paraît évident que la conception de sites web doit intégrer les questions d’ergonomie, voire en faire le cœur du processus de développement.


Notre objectif est donc de vous aider à transformer vos pratiques de conception actuelles en de véritables pratiques orientées utilisateur. Ce but, que l’on peut atteindre de manière assez simple, appelle de votre part quatre présupposés :


• que vous soyez convaincu de l’importance de l’ergonomie et en connaissiez les objectifs ;


• que vous disposiez de connaissances de base sur l’humain en général et les règles ergonomiques afférentes ;


• que vous possédiez des connaissances sur les visiteurs de votre site ;


• que vous exploitiez ces connaissances et en obteniez de nouvelles par la mise en œuvre de méthodes de conception et d’évaluation.


Le contenu de cet ouvrage est destiné à vous donner les moyens de remplir ces quatre conditions, afin que l’ergonomie ne reste pas l’apanage des sites labellisés comme tels. En effet, on croit trop souvent ne pouvoir faire de sites ergonomiques que sous la houlette d’un ergonome, alors que c’est tout à fait faux. Il s’agit donc ici de sortir l’ergonomie de son statut de connaissance privilégiée, pour que ses principes de base puissent infiltrer l’ensemble des projets web. Ce que vous trouverez dans ce livre, c’est un condensé de nos connaissances et de notre expérience dans le domaine de l’optimisation du Web pour ses utilisateurs finaux.


À qui s’adresse ce livre ?


Ce livre s’adresse à tous ceux qui pensent que l’on doit concevoir des sites web pour des internautes et qui veulent comprendre les principes et méthodes que propose l’ergonomie web dans ce sens. Si vous lisez cet avant-propos, c’est probablement que vous êtes déjà intéressé par notre problématique, que vous débutiez ou que vous souhaitiez approfondir vos connaissances. Si c’est le cas, qui que vous soyez, vous êtes au bon endroit. Ce livre s’adresse en effet à tous les professionnels du Web (ou à ceux qui sont en passe de le devenir) et à tous les niveaux :


• décisionnaire, chef d’entreprise, responsable d’activité web, directeur de clientèle, responsable marketing ;


• chef de projet, chef de produit, concepteur fonctionnel, architecte de l’information, ergonome ;


• directeur de création, directeur artistique ;


• développeur, intégrateur, webmaster.


Selon votre métier, certains chapitres vous toucheront plus que d’autres, mais c’est tout au long du livre que vous trouverez de quoi nourrir votre pratique quotidienne. Le contenu de cet ouvrage vous intéressera particulièrement si vous souhaitez :


• vous persuader du bien-fondé de la démarche ergonomique et de l’importance de l’intégrer au cycle de conception ;


• vous former aux fondements, règles et méthodes de l’ergonomie afin d’en faire le socle de votre activité ;


• acquérir des connaissances de base en ergonomie pour vous ouvrir l’esprit, affûter votre sensibilité ergonomique et orienter votre pratique métier dans ce sens.


Vous n’avez besoin d’aucune connaissance préalable pour lire ce livre. Il vous sera toutefois plus facile de comprendre les exemples que nous citons si vous êtes habitué à naviguer sur le Web. Nous en appelons donc davantage à votre expérience d’internaute que de professionnel du Web.


Si vous débutez dans la conception web, essayez de lire ce livre dans l’ordre, chapitre après chapitre. En effet, nous vous fournirons au fur et à mesure les clés nécessaires à la compréhension des chapitres suivants.





Si vous êtes plus avancé dans votre connaissance de l’ergonomie web, vous pourrez sans doute vous dispenser de cette lecture linéaire et piocher à votre guise parmi les thématiques de cet ouvrage. Nous nous sommes attachés à fournir de larges approfondissements théoriques, afin que vous puissiez mieux vous approprier les concepts de base de l’ergonomie et comprendre ce qui les sous-tend. De même, le développement des approches méthodologiques (audit, analyse concurrentielle, tri de cartes, test utilisateur) vous donnera de multiples conseils avancés. Vous découvrirez ainsi toutes les subtilités de ces démarches et les meilleures manières de les appliquer en fonction de vos besoins et de vos possibilités.


Est-ce que mon site est concerné ?


Les principes et méthodes que vous trouverez dans ce livre peuvent s’appliquer à n’importe quel contexte web (site grand public, site spécialisé, outil en ligne, intranet, extranet, etc.). La plupart sont d’ailleurs largement valables dans les contextes logiciels et applicatifs web. Vous verrez au fil des exemples que nos illustrations proviennent aussi bien de sites éditoriaux que de sites de commerce en ligne, de sites vitrines d’une activité ou encore de sites « outils ».


De même pour les thématiques abordées, dont le spectre est volontairement large : produits culturels, immobilier, banque, musique, alimentaire, institutionnel, édition, vêtements, etc. Cette diversité donne une dynamique intéressante pour illustrer chacun des principes évoqués, mais elle sert surtout à vous montrer que ces principes sont applicables quel que soit le contexte. Autrement dit, c’est vous qui êtes porteur des spécificités de votre projet web et l’ergonomie est là pour vous donner un cadre de réflexion, des objectifs génériques et des méthodes de travail.


Que vais-je trouver dans ce livre ?


Chapitre après chapitre, nous détaillerons ce qu’est l’ergonomie web, les principes et règles auxquels elle souscrit, ainsi que les méthodes par lesquelles elle se propose d’optimiser la qualité d’utilisation d’un site web.


Première partie – introduction à l’ergonomie web


La première partie de ce livre a pour vocation de vous présenter ce qu’est l’ergonomie web, en évoquant ses objectifs et ses moyens (au chapitre 1). Elle nous permet aussi d’aborder certaines idées reçues sur l’ergonomie web (chapitre 2). Nous vous expliquerons donc en quoi certaines réflexions très fréquentes dans les milieux web ne sont que des mythes, et comment vous pouvez vous en défaire pour arriver à une conception plus juste de ce qu’est l’ergonomie web.


Deuxième partie – dans la peau de votre internaute : les fondements de l’ergonomie


Nous entrerons ensuite dans le vif du sujet avec la première étape de votre travail, c’est-à-dire savoir qui sont vos internautes, ce qui les caractérise et comment prendre en compte ces informations pour y adapter votre site. Nous aborderons donc au troisième chapitre ce qui définit tous les internautes en tant qu’êtres humains et, plus précisément, quelques grandes lois que vous devez connaître pour concevoir un site web à destination d’un humain. Le quatrième chapitre sera quant à lui consacré à ce qui définit votre internaute de manière individuelle. Nous terminerons par la méthode des personas, qui vous aidera à intégrer cette vision au jour le jour dans votre pratique.


Troisième partie – les règles de l’ergonomie web


La troisième partie de ce livre a pour ambition de vous transmettre les clés de l’ergonomie web : vous y apprendrez dans le détail ce qui fait qu’un site est plus ou moins ergonomique, à travers la prise en compte de douze règles de base. Cohérence, compréhension, assistance, gestion des erreurs, satisfaction… : tout pour que votre internaute se sente à l’aise sur votre site et puisse avoir envie de revenir. Après la lecture du chapitre 5, vous verrez les choses autrement et plus rien ne vous échappera ! C’est définitivement la meilleure manière pour comprendre les objectifs de l’ergonomie à travers sa mise en application.


Facile à comprendre, abondamment illustrée d’exemples en tous genres, cette partie vous permettra de passer très rapidement à la pratique. Elle se termine en effet sur le chapitre 6, dédié à l’audit ergonomique, que l’on peut mener de manière plus ou moins formelle. Vous verrez qu’en considérant chacune des règles dans toutes vos décisions, vous parviendrez à une qualité d’utilisation toute nouvelle !


Quatrième partie – les étapes de la conception web : pensez votre site de A à Z


Si vous faites de la conception web dans le cadre de votre métier, cette partie constituera le moyen de donner un nouvel élan à votre pratique quotidienne. Nous y aborderons les thématiques de la définition de contenus, de l’analyse concurrentielle (chapitre 7), de l’architecture de l’information et des interactions (chapitre 8) et enfin du maquettage conceptuel (chapitre 9).





Cinquième partie – mettez votre site à l’épreuve


La dernière partie de ce livre est entièrement consacrée à deux méthodes privilégiées de l’ergonomie web, faisant intervenir des internautes pour qu’ils vous aident à comprendre leur manière de naviguer sur le Web. C’est en effet en les observant et en discutant avec eux que vous arriverez à leur fabriquer un site sur mesure.


À travers la méthode du tri de cartes (chapitre 10), vous apprendrez à optimiser à peu de frais votre architecture de l’information, en fonction de la façon dont les utilisateurs rangent et nomment les choses dans leur tête.


Enfin, avec la méthode du test utilisateur (chapitre 11), vous pourrez toucher ce qui fait vraiment la spécificité de la démarche ergonomique, dans sa volonté d’être la plus proche possible des usages réels du Web et de ce qui les conditionne.
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PREMIÈRE PARTIE



Introduction
à l’ergonomie web


Pour que les internautes apprécient de venir sur votre site et soient tentés d’y revenir, vous devez le concevoir pour eux. Il existe une démarche, des règles et des méthodes pour atteindre cet objectif. Dans cette première partie, nous allons définir ce qu’est la discipline appellée « ergonomie web », mais aussi ce qu’elle n’est pas.







chapitre 1
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L’ergonomie web, qu’est-ce que c’est ?





Vous êtes un être humain et pas une journée ne se passe sans que vous n’utilisiez des objets qui vous sont extérieurs : radio-réveil, métro, livre, photocopieuse, ordinateur, distributeur de billets, outil de travail, machine à café, console de jeux, etc.


L’ergonomie a pour objectif d’adapter tous ces objets afin de vous faciliter la vie. Voyons comment elle se propose de le faire et les moyens qu’elle se donne.
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BIBLIOGRAPHIE L’ergonomie se propose de redonner du pouvoir à l’Homme




Si vous souhaitez étudier plus en détail l’emprise des machines sur l’Homme et le rôle de l’ergonomie dans ce cadre, vous devez absolument lire cet ouvrage :


[image: image] Alan Cooper, The Inmates Are Running the Asylum: Why High Tech Products Drive Us Crazy and How To Restore The Sanity, Sams – Pearson Education, 2004
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Améliorer l’ergonomie est une nécessité qui s’impose lorsque l’on constate à quel point les outils de notre quotidien nous mènent la vie dure. Il est tout à fait paradoxal qu’une machine à café ou qu’un ordinateur puisse prendre le dessus sur les personnes qui les utilisent. En effet, c’est nous qui fabriquons les machines ; nous devrions donc être capables de les concevoir pour qu’elles nous servent, et non l’inverse. Il s’agit alors de redonner du pouvoir à l’être humain et c’est tout l’objectif de la démarche ergonomique.


L’ergonomie, pour considérer l’homme dans le rapport homme-machine


L’ergonomie est une discipline, une démarche, un point de vue que l’on peut appliquer à tout ce qui nous entoure. Au sens le plus général, elle concerne les outils utilisés par l’être humain. Dans les années 1950, Alain Wisner, un des pionniers de l’ergonomie en France, en donnait la définition suivante :


« L’ensemble des connaissances scientifiques relatives à l’Homme nécessaires pour concevoir des outils, des machines et des dispositifs qui puissent être utilisés avec le maximum de confort, de sécurité et d’efficacité. »


DANS CE LIVRE L’impact des caractéristiques générales et individuelles des internautes sur l’ergonomie web




Nous aborderons l’importance des caractéristiques générales de l’être humain dans le cadre du Web au chapitre 3, puis le chapitre 4 s’intéressera à nos caractéristiques individuelles.





Il est étonnant de constater que cette description est encore parfaitement adaptée aux pratiques actuelles de l’ergonomie et fonctionne bien dans le cadre du Web. Suivant les domaines d’intervention de l’ergonomie, chacun des objectifs de confort, de sécurité et d’efficacité aura plus ou moins d’importance. Par exemple, la notion de sécurité est beaucoup plus importante dans le domaine du nucléaire que sur un site de vente en ligne de vêtements.


Cette définition n’est cependant exacte que si l’on considère la connaissance précise de l’activité d’un utilisateur comme une connaissance scientifique relative à l’Homme. En effet, il ne faut pas se restreindre à adapter nos outils aux caractéristiques générales de l’être humain. N’oublions pas que nous sommes très dépendants de nos caractéristiques individuelles, des contextes dans lesquels nous évoluons et des objectifs que nous poursuivons. Cette notion de tâche est primordiale dans la pratique ergonomique et permet de guider l’ensemble des processus d’analyse et de conception. Nous verrons par la suite de quelle manière elle est prise en compte dans le domaine du Web.





À ses débuts, la démarche ergonomique a surtout été utilisée dans le cadre d’interventions sur des outils de travail, notamment sous l’impulsion de la médecine du travail qui se penchait sur la problématique des maladies professionnelles. On se proposait alors d’analyser l’activité afin d’y adapter les postes de travail. Très vite, ces nécessités dans le domaine de la santé (soit dit en passant, très liées à la notion de productivité) se sont élargies au domaine de la sécurité, avec notamment beaucoup de travaux dans les domaines du contrôle aérien et des centrales nucléaires. On restait toutefois dans la sphère du travail. Aujourd’hui, la démarche ergonomique s’est étendue aux objets auxquels nous sommes confrontés dans la vie de tous les jours, que ce soit sur le plan personnel ou professionnel : voitures, lecteurs de DVD, brosses à dents, machines à café, ordinateurs, etc.


À SAVOIR L’évolution naturelle fait qu’on n’en a jamais fini avec l’ergonomie




Attention, les premiers domaines d’application de la démarche ergonomique n’ont pas disparu. Certains n’ont même jamais été autant d’actualité. Ainsi, on s’attache toujours à améliorer les conditions de travail, à réduire le risque de maladies professionnelles et à optimiser les outils de travail dans les centrales nucléaires ou les centres de contrôle aérien.
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Figure 1–1 Différents objets que l’on peut optimiser d’un point de vue ergonomique.


Ces quelques illustrations vous montrent l’omniprésence des problématiques d’ergonomie. Finalement, partout où est l’homme, il y a de l’ergonomie. Cela ne signifie pas que l’on ait particulièrement travaillé sur ce point, mais plutôt que chaque objet a un niveau de qualité ergonomique, que ce dernier soit bon ou mauvais.


Pour que ces objets conviennent le mieux possible à leurs utilisateurs, il faut prendre en compte les caractéristiques de ces derniers dès la conception. On adoptera cette démarche quel que soit l’objet que l’on souhaite optimiser d’un point de vue ergonomique. Ainsi, selon Jean-Claude Sperandio, l’ergonomie se caractérise essentiellement par sa vocation à adapter les outils à l’homme. Il y a réellement cette volonté d’action dans une démarche ergonomique de terrain. On est donc loin des études de psychologie fondamentale, en laboratoire, qui cherchent à obtenir des connaissances de manière rigoureuse et fiable.





REMARQUE L’adaptation de l’outil à l’être humain




C’est la machine qui s’adapte : les caractéristiques de l’être humain (anthropométrie, mémoire, raisonnement, langage, capacités perceptives, objectifs, envies, etc.) doivent être au cœur du processus de conception.





L’ergonomie se contente d’utiliser ces connaissances pour améliorer le monde qui nous entoure et parvenir à une interaction plus sereine entre l’homme et la machine. L’outil ne doit pas nous pénaliser, mais nous aider. Combien de personnes de votre entourage se plaignent de l’informatique, parce qu’elle les contraint à se conduire de manière très rigide et ne tient absolument pas compte de leurs besoins ? Pour renverser ce type de rapports, l’ergonomie informatique (et, par extension, l’ergonomie web) se propose d’analyser ce dont les utilisateurs ont réellement besoin et de mettre en œuvre des méthodes appropriées pour que l’interface finale réponde au mieux à leurs besoins.


Généalogie et objectifs de l’ergonomie web


L’ergonomie web est la petite-fille d’une longue lignée de disciplines qui tentent d’appliquer les principes de base de l’ergonomie sur différents types d’outils.
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Figure 1–2 Vue hiérarchique des différents domaines d’application de l’ergonomie.





Cependant, alors que les différentes branches de l’ergonomie poursuivent un objectif commun, les moyens qu’elles mettent en œuvre sont très différents. Au point qu’être ergonome n’est pas véritablement un métier : on est ergonome d’un type d’objets ou d’outils. En effet, la connaissance du domaine et la contextualisation des normes sont telles que l’on ne peut pas être spécialiste en tout.


Lorsque l’on arrive au niveau de l’ergonomie des interfaces hommemachine, les sous-disciplines commencent à présenter beaucoup de points communs. Vous verrez par la suite que les normes utilisées en ergonomie web valent aussi bien pour un site web que pour un logiciel de traitement de texte. Ce n’est qu’au moment de leur application que les recommandations seront contextualisées au support sur lequel on travaille. En fait, les manières d’atteindre une bonne qualité ergonomique diffèrent, mais les critères de base sont identiques. Par exemple, l’interface d’un distributeur de billets de banque doit respecter, au même titre qu’un site web, les règles d’organisation visuelle, de cohérence, de convention, de feedback, de compréhension, de liberté, etc.


En fait, tout le domaine de l’optimisation des interfaces hommemachine pour l’être humain est lié à une problématique de communication entre celui-ci et la machine. Ainsi, lorsque cela ne fonctionne pas d’un point de vue utilisateur, c’est souvent parce qu’il existe un écart important entre la vision du concepteur et celle de l’utilisateur final : ceci se traduit par une interface qui ne peut pas satisfaire ses usagers. C’est pourquoi, il est primordial d’orienter la conception en fonction de vos utilisateurs. Pour vous y aider, nous aborderons au chapitre 4 la méthode des personas.


Un site web ergonomique est un site utile et utilisable


On peut commencer à qualifier un site web d’ergonomique lorsqu’il satisfait les critères d’utilité et d’utilisabilité (figure 1–3).




DANS CE LIVRE Idée reçue : « Faites-moi un site ergonomique »


Vous verrez au chapitre suivant que, malheureusement, réaliser un site web ergonomique reste du domaine de l’utopie. Mais pas de panique : si vous appliquez les conseils que nous vous donnerons tout au long de cet ouvrage, vous vous approcherez d’une qualité ergonomique maximale.





Voyons donc maintenant un peu plus précisément ce que recouvre chacune de ces deux notions.


DANS CE LIVRE Les règles de l’ergonomie web




Nous aborderons en détail les règles de l’ergonomie web au chapitre 5. De cette manière, vous pourrez savoir ce qui fait qu’un site est plus ou moins ergonomique.
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Figure 1–3 Les critères d’utilité et d’utilisabilité doivent être réunis pour obtenir une interface ergonomique.





DANS CE LIVRE Utilité et micro-utilités




Nous aborderons en détail les notions d’utilité générale et de micro-utilités au chapitre 7 qui traite de la définition des contenus de votre site.





La notion d’utilité


La notion d’utilité concerne ce que l’interface permet de faire (autrement dit, ce à quoi elle sert pour l’utilisateur). Pour en juger, vous devez donc nécessairement avoir une idée des besoins et envies de vos visiteurs. Les connaître en détail vous permettra de deviner ce qui va leur être utile ou non.


Attention, la notion d’utilité est multidimensionnelle :


• Elle a d’abord un sens général, renvoyant à la question suivante : à quoi sert mon site web ? Par exemple, il sert à acheter des livres. De ce point de vue, l’utilité consiste à offrir un service aux internautes ayant un besoin auquel on peut répondre.


• Elle recouvre en outre des microapplications en termes de services et fonctionnalités supportant l’utilité générale : on parle alors de microutilités. Cela consiste à offrir le meilleur service possible en fonction des besoins et objectifs des internautes. Les micro-utilités sont très importantes pour enclencher le processus de prise de décision. Cela explique notamment que leur conception soit très liée aux choix stratégiques et marketing.


Si l’utilité, en répondant à un besoin, permet de capter un internaute, cela ne suffit pas. En effet, pour que cet internaute reste sur votre site et profite de son utilité, celui-ci doit être utilisable. C’est la deuxième grande dimension de l’ergonomie web.


VOCABULAIRE Utilisabilité = usability




En anglais, le terme consacré est usability. C’est à la fois plus facile à comprendre et à prononcer. En français, on utilise aussi le synonyme « usabilité ».





La notion d’utilisabilité


L’utilisabilité a pour objet la mise en œuvre de la décision. C’est ici que les choses commencent véritablement, mais ici aussi qu’elles se gâtent. Fournir un service aux internautes via une utilité générale est aujourd’hui une chose acquise. C’est pourquoi hors des micro-utilités et de l’utilisabilité, point de salut. Et, au vu des pratiques de plus en plus poussées pour optimiser l’utilisabilité, vous n’avez plus aucune excuse pour l’oublier.


En 2011, il n’est plus seulement question d’avoir un site Internet, il faut aussi avoir un site Internet qui marche. Cela passe essentiellement par la satisfaction de ses visiteurs. Un internaute satisfait est potentiellement un internaute qui revient. La boucle est bouclée, si l’on veut bien s’en donner la peine.


La norme ISO 9241 définit l’utilisabilité de la manière suivante :


« Un produit est dit utilisable lorsqu’il peut être utilisé avec efficacité, efficience et satisfaction par des utilisateurs donnés, cherchant à atteindre des objectifs donnés, dans un contexte d’utilisation donné. »





Il y a dans cette définition quatre notions extrêmement importantes que nous allons détailler. D’une part, le mot « donné » (specified en version originale) et, d’autre part, les notions d’efficacité, d’efficience et de satisfaction.


Au départ : un utilisateur, des objectifs, un contexte


La première chose à retenir de cette définition, c’est donc que l’on travaille à destination d’un utilisateur spécifique, qui a des buts également spécifiques et qui évolue dans un contexte bien précis. Celui-ci est principalement composé de l’environnement technologique, social, d’ambiance dans lequel se trouve l’internaute.


Votre but doit donc être de concevoir une interface au service de l’internaute et de la réalisation de ses tâches, tout en tenant compte du contexte d’utilisation. Si l’on ne réussit pas à définir chacune de ces trois dimensions, on ne parviendra jamais à adapter le site web aux contraintes de son utilisation.


Autrement dit, vous n’avez aucun intérêt à essayer d’atteindre les objectifs d’efficacité, d’efficience et de satisfaction de manière générique (c’est de toute façon quasi impossible). Un utilisateur doit se trouver efficace, efficient et satisfait d’un résultat par rapport à des données de départ qui sont les suivantes : ce qu’il est, ce qu’il veut et l’environnement dans lequel il se trouve. Les chapitres 3 et 4 vous aideront à définir, le plus précisément possible, toutes ces dimensions.


Objectif 1 : efficacité


Le premier objectif d’une interface utilisable, c’est l’efficacité. Cela signifie qu’un utilisateur doit réussir à faire ce qu’il veut faire. L’efficacité implique notamment des notions d’aisance d’utilisation et de facilité d’apprentissage. Elle est le critère primordial à satisfaire pour les interfaces grand public et, plus largement, pour celles où les nécessités de séduire de nouveaux utilisateurs sont fortes.


Objectif 2 : efficience


L’efficacité ne suffit pas. Certes, il est important que l’utilisateur réussisse à accomplir ses objectifs, mais il doit pouvoir le faire rapidement et avec le moins d’erreurs possible. C’est ce que l’on appelle l’efficience. Cette dimension est critique sur les interfaces spécialisées, les applications métier, les outils et, plus largement, sur celles où les nécessités de conserver des clients existants sont fortes.


Notez que les problématiques d’efficience sont plus fréquentes dans le cadre d’applications spécialisées, et souvent, dans le cadre professionnel, mais qu’elles ont aussi leur importance dans d’autres contextes, ce que l’on oublie trop souvent. En effet, l’efficience a aussi son rôle à jouer dans les sites web grand public que les internautes peuvent être amenés à fréquenter souvent et/ou longtemps (pensez à Twitter, Facebook, Flickr, eBay, aux sites de petites annonces immobilières, etc.).


VOCABULAIRE Conception orientée utilisateur




On parle de conception orientée utilisateur au sens large lorsqu’une démarche de conception s’attache à prendre en compte les trois dimensions de l’utilisateur, de ses tâches et du contexte d’utilisation. On considère alors que les tâches et le contexte font partie de la définition de l’utilisateur.


Quant au cycle de conception centré utilisateur (ou CCU), il part de ces données et y attache des méthodes spécifiques. Ce cycle de conception est défini précisément dans la norme ISO 13407. Pour en savoir plus d’un point de vue théorique, vous pouvez lire cet article d’Ergolab : « La conception centrée utilisateur », à consulter sur :
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Enfin, ces deux premiers besoins doivent de toute façon cohabiter. Dans l’absolu, une interface web doit toujours tendre vers la double optimisation de l’efficacité et de l’efficience.


Objectif 3 : satisfaction


Le dernier composant de l’utilisabilité, c’est la satisfaction des utilisateurs. Dans ce cadre, votre objectif doit être de mettre votre site web au service de ses visiteurs. Le Web est très spécifique par rapport à l’ergonomie des interfaces homme-machine principalement sur ce critère de satisfaction utilisateur. C’est en effet un support multifonction, qui permet, certes, la réalisation de certaines tâches et qui intègre également de manière très marquée des composantes esthétiques, marketing et, plus largement, de plaisir.


On peut tout à fait imaginer venir sur un site web pour se détendre et se promener en naviguant au gré des rencontres. Il est plus difficile d’envisager la même chose sur un traitement de texte ou un distributeur de billets de train. Il est à noter que le Web n’est certainement pas le média le plus marqué par cette notion. Les exigences du jeu vidéo le dépassent, par exemple, de très loin : les critères ergonomiques généraux doivent même y être remaniés afin de correspondre aux besoins du média (par exemple, il peut être souhaitable que les joueurs peinent à réaliser une action).


POINT DE VUE UTILISATEUR C’est mieux, ailleurs




On entend souvent lors des tests utilisateurs des remarques du type « Raaah, mais pourquoi ils ne font pas comme ça ? C’est quand même pas compliqué, [nomdunsitequelconque] ils le font bien, eux, et du coup c’est super simple, on fait clic, clic et puis voilà. » Fini le temps où les internautes vous vénéraient sous prétexte que vous leur offriez un service en ligne. Ils attendent maintenant que vous le fassiez bien et n’hésiteront pas à aller ailleurs si ce n’est pas le cas. Notez bien qu’ailleurs, ce n’est pas forcément sur le Web.





Intérêt et retours sur investissement


Oui, l’ergonomie a une fâcheuse tendance à l’humanisme. Non, ce n’est pas de l’argent jeté par les fenêtres (remplacez à loisir le terme argent par : temps, budget, investissement, effort…). L’explication en est très simple : en faisant attention à vos internautes, vous augmentez considérablement vos chances qu’ils vous apprécient, reviennent sur votre site et parlent de vous à leurs proches. Les sites Internet s’adressent à des utilisateurs, et ces derniers sont de plus en plus exigeants. Si leur niveau d’expertise web augmente à mesure qu’ils naviguent sur l’Internet, leur niveau d’exigence croît également, tout comme leur connaissance d’autres sites, dont ceux de vos concurrents.


La satisfaction utilisateur n’est cependant pas le seul retour sur investissement que vous pouvez tirer de la mise en œuvre d’une démarche ergonomique, loin de là !





Dans le domaine de l’ergonomie, il est extrêmement difficile de quantifier en termes d’argent le retour sur investissement. Alors que l’on peut facilement chiffrer le coût d’un projet, la qualité ergonomique se mesure par l’accroissement du nombre et de la profondeur des visites, mais aussi par l’efficacité et la satisfaction utilisateur. On peut donc obtenir à la fois des mesures quantitatives et des mesures qualitatives. Les données qui semblent les plus intéressantes à mesurer et qui sont touchées lors d’une amélioration ergonomique sont les suivantes :


• Les ventes et taux de conversion : il est largement démontré et admis que lorsque les internautes ont plus de facilité à acheter, les ventes grimpent.


• Les actions utilisateur de type création de compte, inscription à des newsletters, etc.


• Le trafic et sa qualité, le nombre de visites, de visiteurs et de pages vues, les fonctionnalités utilisées par les internautes, etc.


• La performance des utilisateurs en termes d’efficacité et d’efficience. Ce type de mesure est un indicateur très intéressant quand à la productivité des applications métier.


• La satisfaction client, l’image de marque, etc., qui sont beaucoup plus difficiles à cerner et à quantifier.


Enfin, et c’est non négligeable, de nombreuses études ont démontré que la mise en place d’un cycle de conception centré utilisateur permettait de réduire largement les temps de développement, pendant le développement à proprement parler, mais aussi en corrections postlancement. Nielsen pose ainsi qu’une modification coûte 100 fois plus cher après le lancement d’un site que lors de la phase de conception fonctionnelle.


Toutes ces données doivent être traitées avec la plus grande des précautions et ne pas être interprétées trop rapidement. Ainsi, comment expliquez-vous une augmentation du nombre de pages vues sur un site ? Estce dû à un plus grand intérêt des internautes grâce à un meilleur guidage et à une meilleure traduction de l’utilité du site ? Ou, à l’inverse, les internautes ont-ils du mal à trouver ce qui les intéresse et consultent donc des pages qui ne les concernent pas ?


Ce qui complique encore l’utilisation de ces données, c’est que personne n’est en mesure de calculer de manière isolée combien rapporte une intervention ergonomique. Cela impliquerait en effet de conduire des analyses comparatives en ne faisant varier que la qualité ergonomique. Or, lorsque l’on refond un site, on modifie en général son ergonomie, mais aussi son design, ses choix marketing, stratégiques et techniques, etc. Tous ces facteurs vont avoir une influence sur la mesure de l’efficacité du site. Il est donc très rare de pouvoir attribuer une augmentation des revenus ou de l’efficacité du site uniquement à un changement d’ergonomie. Cela se comprend très bien au vu des exigences économiques qui régissent l’Internet.





Il est toutefois très intéressant d’effectuer des mesures comparatives lors de refontes de sites mettant en œuvre une véritable démarche d’optimisation de l’ergonomie. Le cas de la refonte de site est d’ailleurs le seul terrain d’étude envisageable pour évaluer le retour sur investissement d’une démarche ergonomique. C’est une activité beaucoup plus difficile, voire impossible, dans les projets de pure création, puisqu’on ne dispose pas de métriques de référence. Ce que l’on observe sur les projets de refonte nous informe toutefois largement sur l’intérêt de mettre en place une démarche centrée utilisateur et les bénéfices que l’on peut espérer en tirer.


Jakob Nielsen et Shuli Gilutz ont ainsi produit en 2003 un rapport nommé Usability Return on Investment (Nielsen Norman Group), recensant 42 études comparatives entre l’utilisabilité d’un site existant et sa version refondue. Sur ces 42 projets, les mesures ont montré une augmentation de l’utilisabilité de l’ordre de 202 % (ce qui représente un facteur 3).


Pour espérer obtenir un retour sur investissement conséquent, encore faut-il mettre en œuvre cette fameuse démarche ergonomique. Vous y arriverez en piochant dans le panel des méthodes d’ergonomie celles qui conviennent le mieux à votre projet.




ANECDOTE Le retour sur investissement de l’ergonomie web : la preuve par l’exemple


Voici quelques exemples cités dans le rapport de Nielsen et Gilutz. Ils démontrent bien que l’optimisation de l’utilisabilité a diverses conséquences, mais que c’est toujours dans le sens d’une augmentation de ce que l’on souhaite voir croître.


Ils prennent ainsi l’exemple de la refonte des sites d’IBM en 1999 : une semaine après le lancement de la nouvelle version, les ventes augmentaient de 400 %. Toujours dans le domaine de l’augmentation des ventes, la refonte d’un site vendant des cheesecakes a permis de passer de ventes négligeables à approximativement 250 000 $ lors des fêtes de fin d’année, avec une augmentation du taux de conversion de l’ordre de 900 %. Prenons maintenant deux exemples avec des influences en termes de visites. Un mois après le lancement de sa nouvelle version, le site du ministère des Finances d’Israël a vu son temps de visite moyen augmenter de 30 % et son nombre de pages visitées croître de 25 %.


Les modifications ne portaient pourtant que sur l’architecture de l’information et l’interface, et non le contenu. Même tendance sur le site de Bell Canada : suite à une refonte orientée utilisateur, le nombre de visites par semaine est passé de 300 000 à 450 000.


Il est très important de noter que l’on peut mesurer le retour sur investissement d’une modification de l’ergonomie même lorsque celle-ci ne touche qu’une page ou qu’un détail d’un site. Nielsen et Gilutz donnent ainsi l’exemple de la refonte de la page d’accueil du site de l’artiste Richard Scott. D’une interface ne proposant qu’une peinture à la fois, ce dernier est passé à une interface présentant d’abord ses travaux sous forme de vignettes. Ce simple changement, relevant purement de l’optimisation ergonomique, a eu pour effet d’augmenter les ventes en ligne de 30 % et le trafic de 20 %. Au vu des budgets attribués à l’ergonomie et de ce qu’elle peut rapporter, Nielsen et Gilutz proposent de dépenser la moitié du budget d’un site à travailler sur l’utilisabilité.








Les méthodes de l’ergonomie web


Deux grandes familles de méthodes sont utilisées en ergonomie web. Elles se différencient selon qu’elles font intervenir ou non des utilisateurs. Les démarches ergonomiques sérieuses couplent souvent les deux types de méthodes afin de profiter des bénéfices de chacune.


Méthodes expertes


La première famille de méthodes utilisées en ergonomie web est constituée de méthodes dites expertes. Cette appellation laisse à penser qu’elles sont exercées uniquement par des experts en ergonomie, autrement dit des spécialistes de cette discipline, dont c’est le métier. Or, paradoxalement, les méthodes expertes ne sont pas réservées qu’aux experts !


Ce terme est utilisé pour les distinguer des méthodes participatives, faisant intervenir des utilisateurs.


En effet, les méthodes expertes ne font intervenir que le cerveau du concepteur, lequel conçoit ou évalue un site web au vu de ses connaissances, expériences et convictions. Il s’agit donc de confronter une interface web au jugement d’un intervenant chargé d’évaluer la qualité ergonomique de cette interface. On fait confiance à cet intervenant qui, selon son niveau d’expertise, aura une manière particulière d’aborder les interfaces. Après avoir acquis de l’expérience dans ce domaine, l’ergonome repère de manière presque réflexe les défauts ergonomiques du site web.





Tableau 1–1 Les méthodes expertes de l’ergonomie web













	Méthode

	Dans ce livre






	Audit ergonomique

	Chapitre 6






	Spécifications ergonomiques

	Réalisation de plans de site

	Chapitre 8






	Réalisation de flux d’interaction

	Chapitre 8






	Réalisation de zonings et wireframes

	Chapitre 9







Méthodes participatives


L’autre grande famille de méthodes d’ergonomie web est constituée des méthodes participatives. Ce sont là les méthodes par excellence de l’ergonomie, puisqu’elles font intervenir les utilisateurs finaux des interfaces. Il s’agit d’aller observer, questionner, analyser le comportement et le discours des internautes sur votre site. Difficile de se situer plus près de la préoccupation centrale de l’ergonomie, à savoir les utilisateurs.


Il est important de noter que l’ergonomie a une démarche particulière en ce qui concerne les méthodes participatives. La plupart des personnes ont l’habitude des méthodes marketing, des tests consommateurs ou des focus groups, qui n’ont rien à voir avec les méthodes d’ergonomie web (nous en parlerons plus précisément au chapitre suivant). Les deux principaux facteurs discriminants sont les suivants :





• Le nombre de participants : l’ergonomie web met très rarement en œuvre des méthodes de groupe. Le plus souvent, le participant est rencontré seul et il est la cible de toutes les attentions.


• L’objectivité de l’analyse : alors que le marketing cherche à obtenir l’avis subjectif des gens sur un sujet donné, l’ergonomie les interroge et les observe afin d’obtenir des données objectives sur ce qui conditionne leur activité sur le Web.


VOCABULAIRE Méthodes participatives ou méthodes utilisateur




On parle aussi de « méthodes utilisateur » : ce qui les définit est en effet de faire intervenir des utilisateurs finaux ou leurs représentants (c’est-à-dire des personnes qui présentent les mêmes caractéristiques).








Tableau 1–2 Les méthodes participatives de l’ergonomie web











	Méthode

	Dans ce livre






	Analyse de l’activité et études ethnographiques

	Non traité






	Entretiens et questionnaires

	Non traité






	Tri de cartes

	Chapitre 10






	Test utilisateur

	Chapitre 11







À SAVOIR L’ergonomie web agit en amont et en aval




La démarche ergonomique peut être mise en œuvre aussi bien en conception de site qu’en évaluation d’un site existant.





La place de l’ergonomie dans un projet web


L’ergonomie, plus qu’un métier porté par des personnes, doit être une préoccupation permanente de tous les acteurs d’un projet web. Bien sûr, il est tout à fait conseillé qu’une personne, interne ou externe à l’équipe projet, soit chargée de l’ergonomie du site. Cependant, ce n’est pas suffisant si vous avez réellement envie de donner à votre projet une « couleur » orientée utilisateur. Tout le monde doit, d’une part, être convaincu de l’importance de prendre en compte vos internautes et, d’autre part, disposer d’au moins quelques bases en ergonomie web.


On dit que l’ergonomie est la science du compromis. Elle ne l’est cependant que si elle cherche à obtenir les contraintes de tous les métiers avant de commencer la conception. On apprend vite que c’est nécessaire et que cela évite d’avoir travaillé pour rien sur quelque chose d’irréalisable, de contraire aux objectifs stratégiques, etc.


Pour que les équipes projet parviennent à un niveau de connaissances en ergonomie suffisant, quelques initiatives explicites sont nécessaires. Lancez des actions de formation express, communiquez autour des livrables, faites des allers-retours, etc. Si les gens lisent d’eux-mêmes des livres d’ergonomie ou se renseignent sur le Web, tant mieux, mais vous ne devez pas vous reposer sur ce type d’acteurs plutôt rare. Chacun cherche plutôt à être spécialiste dans son domaine, c’est d’ailleurs tout à fait louable et indispensable pour la qualité générale du produit fini.





D’ailleurs, l’interaction entre l’ergonomie et le reste des activités ne se fait pas à sens unique : les contraintes de l’un peuvent influencer l’autre, et inversement. Prenons l’exemple de la richesse de l’interaction ergonome/designer lors de la phase de création graphique. La conception fonctionnelle n’est pas réalisée dans une tour d’ivoire et n’est pas intouchable, au contraire ! Il arrive fréquemment qu’une contrainte graphique fasse chercher et trouver une nouvelle solution de conception, qui peut fonctionner tout aussi bien, voire mieux. Ce type de situation est toutefois beaucoup plus courant lorsque le concepteur et le designer font partie de la même entreprise, voire travaillent dans le même bureau ou, en tout cas, se côtoient régulièrement lors de rencontres, de réunions, d’ateliers de travail, ou autour d’un café.


Lorsque concepteur et designer travaillent plutôt au coup par coup, essayez de favoriser la régularité des échanges, surtout à des moments critiques, par exemple avant la livraison de la première page à valider. En effet, lorsque le client ou la direction a validé, il est souvent trop tard pour revenir sur les grands principes d’interface.


Enfin, le suivi ergonomique est une activité primordiale. Si vous le négligez, vous risquez de perdre une bonne partie du bénéfice retiré du travail mené sur le plan ergonomique.


Bien sûr, tous les acteurs d’un projet n’auront pas le même niveau ni les mêmes connaissances en ergonomie, mais il est primordial que tous aillent dans la même direction : celle du bien-être de leurs utilisateurs. La participation de tous à une qualité ergonomique globale est la condition sine qua non pour que votre site soit véritablement utile et facile à utiliser.


Assurément, l’ergonomie peut susciter des discussions stratégiques ayant un grand impact sur le déroulement d’un projet web. Le lieu de l’ergonomie permet d’aborder des sujets qui ne sont, sinon, jamais évoqués, tant les projets web en France sont cloisonnés en termes de métiers : on fait de la conception (quand on en fait), puis du design graphique, puis de la technique, le tout chapeauté par une gestion de projet souvent débordée. Il y a de quoi laisser l’internaute sur le bord de la route. Or quel intérêt y a-t-il à lancer un site web si ce dernier ne vient pas satisfaire vos utilisateurs ? C’est l’échec assuré.


L’ergonomie n’est pas quelque chose de difficile, d’obscur ou de magique. Vous verrez tout au long de cet ouvrage que la qualité ergonomique d’un site web s’obtient principalement au travers d’une multitude de détails qui, mis bout à bout, participent d’un site réussi. Pour y parvenir, vous devez conjuguer deux principes que nous allons aborder dans ce livre : l’application de méthodes et la prise en compte des connaissances, règles et bonnes pratiques de l’ergonomie web.


VOCABULAIRE Appeler un chat un chat, ou pas…




Dans la pratique, les mots ergonome et ergonomie peuvent faire peur si vous évoluez dans un contexte où la pratique est en gestation. Préférez donc vous présenter d’une manière plus compréhensible par tous (les termes de concepteur, concepteur fonctionnel, designer d’information ou d’interaction paraissent ainsi moins dangereux).


En anglais, on dit usability specialist ou usability expert. Attention, le mot ergonomics est devenu un faux-ami, puisqu’il est essentiellement utilisé dans le secteur de l’ergonomie physique et de l’analyse du travail.





POINT DE VUE Revenir à l’essentiel




Ce livre a pour objectif de rassembler tous les métiers du Web autour d’un objectif commun : la satisfaction de l’internaute. Pour qui d’autre voulez-vous créer votre site ?
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