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      Avant-propos
   


    
Trente rais se réunissent autour d'un moyeu.
C'est de son vide que dépend l'usage du char.
On pétrit de la terre glaise pour faire des vases.
C'est de son vide que dépend l'usage des vases.
On perce des portes et des fenêtres pour faire une maison.
C'est de leur vide que dépend l'usage de la maison.
C'est pourquoi l'utilité vient de l'être, l'usage du non-être.
Lao-Tseu


    
Chaque jour, l'informatique prend une place grandissante dans notre vie quotidienne ; au bureau, dans la rue, mais aussi dans nos foyers où l'ordinateur a trouvé sa place dans le salon entre la bibliothèque et la chaîne hi-fi. La plupart des instruments ménagers : machine à laver, four à micro-ondes, téléphone, lecteur DVD, etc. fonctionnent à l'aide d'un microprocesseur et d'un logiciel.


    
Ces outils, rendus « intelligents » par l'informatique, ont été conçus pour nous rendre service, nous faciliter la vie. Et effectivement, ils nous aident et nous permettent de réaliser facilement certaines tâches qui, sans eux, auraient demandé beaucoup plus de temps et d'énergie.


    
Mais qui n'a jamais éprouvé des difficultés à les utiliser ? Qui n'a pas eu à ouvrir le mode d'emploi de sa box avant d'enregistrer son émission favorite ? Qui n'a jamais ressenti ce sentiment de frustration de ne pas pouvoir utiliser pleinement un objet faute de savoir comment s'en servir ? En d'autres termes, nul doute que ces machines nous sont utiles, mais elles ne sont pas toujours facilement utilisables…


    
En fait, l'usage d'un instrument se caractérise selon deux axes : son utilité et son utilisabilité[1].


    
L'utilité est la capacité de l'objet à servir la réalisation d'une activité humaine, tandis que l'utilisabilité représente la facilité d'emploi de cet objet.


    
Considérons, par exemple, deux objets dédiés à une utilisation similaire : la combinaison de plongée et le scaphandre. Ils relèvent de la même utilité : permettre de se déplacer sous l'eau. Cependant, le scaphandre, du fait de son poids et de la connexion permanente avec la source d'air, est d'une utilisabilité moindre que la combinaison qui offre une plus grande autonomie. Les plongeurs l'ont vite compris : depuis que la combinaison de plongée a été inventée, le scaphandre n'est quasiment plus utilisé… L'instrument dont l'utilisabilité est la meilleure a été choisi.


    
L'utilisabilité est la capacité de l'objet à être facilement utilisé par une personne donnée pour réaliser la tâche pour laquelle il a été conçu. La notion d'utilisabilité englobe à la fois la performance de réalisation de la tâche, la satisfaction que procure l'utilisation de l'objet et la facilité avec laquelle on apprend à s'en servir.


    
Cette qualité concerne tout type d'instrument destiné à aider l'être humain. Nous nous intéressons ici à son application à l'outil informatique, c'est-à-dire le logiciel.


    
Les enjeux de l'ergonomie

Lorsqu'un logiciel est employé à des fins professionnelles, son utilisabilité est essentielle car elle détermine la performance du salarié. Un logiciel facilement utilisable permettra de réaliser rapidement la tâche prévue, sans perte de temps et avec moins de stress. Pour une entreprise, l'utilisabilité est un critère de choix important ; non seulement la productivité en dépend, mais aussi la qualité de l'atmosphère de travail.

La vie de tous les jours nous le montre : l'ergonomie conditionne la réussite commerciale d'une technologie. N'est-ce pas la facilité d'utilisation qui a permis à Apple de tenir le haut du marché chez tous les « allergiques à l'informatique », tandis qu'à l'inverse, Linux comblait les informaticiens par sa puissance et sa concision ?

Le succès commercial d'un produit informatique n'est pas uniquement lié à sa technicité. Le choix du consommateur se porte vers le logiciel le mieux adapté à son besoin et à ses compétences. L'utilisabilité est un critère de choix au moment de l'achat, au même titre que le coût ou l'esthétisme du produit. Mais c'est aussi, et surtout, un facteur de fidélisation ; le client achète « les yeux fermés » lorsqu'il est sûr de pouvoir utiliser facilement le produit. À tel point qu'en général, il est prêt à faire des concessions en termes de fonctionnalités et de performances lorsqu'il sait l'outil agréable à utiliser et qu'il ne perdra pas de temps à apprendre à s'en servir.

Échaudés par quelques mauvaises expériences, les clients sont vigilants. Lors du développement de systèmes « à risque » tels que les salles de contrôle de centrale nucléaire ou les centres de contrôle de la circulation aérienne, l'utilisabilité est maintenant considérée comme un critère d'acceptation à la livraison du système final.


    
Une démarche pragmatique

La clé de la réussite d'un projet informatique n'est donc pas seulement technique, c'est aussi la prise en compte, tout au long du développement, de l'utilisabilité du logiciel. Pour cela, il importe de mettre en place un processus itératif. En effet, dans le domaine du développement logiciel, « l'enfer est pavé de bonnes intentions » et malgré toute l'attention qu'on y porte, jamais la première version ne sera satisfaisante. Plutôt que de chercher à faire bien du premier coup, il est préférable de réaliser rapidement une maquette et de la faire tester par les utilisateurs. Chaque nouvelle maquette va s'enrichir des améliorations demandées par les utilisateurs. Un prototype va émerger et les utilisateurs vont progressivement être en mesure de réaliser des tâches de plus en plus complexes pour lesquelles le logiciel est conçu.

Bien entendu, travailler à partir de prototypes et impliquer l'utilisateur dans la conception du produit ne veut pas dire partir de zéro et réinventer la roue ! De nombreuses expérimentations ont été menées dans le domaine du logiciel. Elles ont permis d'élaborer un certain nombre de recommandations qui vont servir de point de départ au développement du premier prototype. Suivre ces recommandations permet d'éviter les principaux écueils afin de se concentrer sur les particularités du logiciel développé.

Dans ce livre, nous donnons pour chacune des étapes de la conception des règles visant à améliorer l'utilisabilité. Mais il ne s'agit pas de recettes de cuisine ! Certaines de ces règles sont contradictoires tandis que d'autres peuvent être remises en cause en fonction du contexte. Elles ne doivent pas être appliquées à la lettre sans prendre en compte l'utilisation effective de l'application. Ces recommandations permettent d'orienter les choix de conception en s'appuyant sur les expérimentations menées dans le domaine. Il reste ensuite à valider le design de l'interface en situation réelle : c'est le rôle des tests utilisateur.


    
Audience

Cet ouvrage est un guide pratique de conception des interfaces. Il donne les règles et les principes ergonomiques à prendre en compte à chaque étape de la définition de l'interface utilisateur, qu'il s'agisse d'un logiciel, d'une application web, d'un site internet, d'une application mobile ou tactile.

Ce livre s'adresse à toutes les personnes impliquées dans la conception et le développement d'interfaces, en particulier celles en charge des spécifications et de l'interface homme-machine, mais aussi les chefs de projet et les responsables marketing. Dans la mesure où ces interfaces se rencontrent et s'utilisent au quotidien, ce livre concerne autant les applications logicielles que les sites web, utilisés aussi bien au bureau, chez soi ou en mobilité. Par ailleurs, il intéressera également ceux qui souhaitent évaluer l'utilisabilité d'un logiciel en vue d'en faire l'acquisition pour leur propre usage ou pour celui de leur entreprise.

Dans la mesure où l'utilisabilité naît de la relation qui s'établit entre le logiciel et son utilisateur, nous nous intéresserons principalement à la conception des interfaces homme-machine. Dans un système informatique, l'interface homme-machine représente la partie du logiciel qui permet à l'utilisateur d'interagir avec le programme informatique. Cependant l'utilisabilité relève également de la conception globale du logiciel, voire également de la ligne de produits dans laquelle il se positionne.


    
La cinquième édition de l'ouvrage

Depuis 10 ans, cet ouvrage a été lu, relu, exploité et utilisé par de nombreux chefs de projet, développeurs et concepteurs d'interface. En 10 ans, les interfaces et l'informatique en général ont beaucoup évolué. Nous ne pouvions plus réduire la conception des interfaces aux logiciels et au web. Désormais, les interfaces se déclinent également sur d'autres dispositifs, en particulier les smartphones et les tablettes tactiles.

Les dix ans de l'ouvrage correspondent à peu près aux dix ans d'Usabilis. Dix années au cours desquelles nous avons mis en œuvre les recommandations et les méthodes de ce livre. Ces expériences partagées sur des projets variés nous ont montré l'importance et la richesse des regards croisés et du mélange de compétences pour concevoir une interface réussie. Nous avons donc décidé d'écrire cette cinquième édition à trois afin que chacun puisse apporter sa propre sensibilité à l'ouvrage.

Pour cette édition, nous ne pouvions plus conserver cette dichotomie logiciel/web qui ne correspondait plus à la réalité du terrain. C'est pourquoi, nous avons choisi une présentation transversale du processus de conception, indépendamment des dispositifs qui supportent les interfaces.

Les premières éditions de l'ouvrage ont été construites à partir du support des formations Usabilis et des cours de Jean-François Nogier. La cinquième édition s'est enrichie de l'expérience acquise lors de nos interventions auprès des équipes de développement et des éditeurs de logiciel. Il était donc naturel d'introduire également des exemples concrets d'applications pour lesquelles nous avons mis en œuvre la démarche ergonomique. Nous remercions nos clients qui ont accepté de dévoiler ainsi une partie de leurs « secrets de fabrique ».


    
Organisation du livre

L'organisation de cette cinquième édition s'est naturellement construite en s'appuyant sur les différentes étapes du processus de conception orienté utilisateur, qui fournit une base commune et invariante quelle que soit l'interface à créer.

Cette approche présente également l'intérêt de répondre chapitre par chapitre aux questions que se posent les concepteurs d'interface au fur et à mesure de la réalisation :


        	Le premier chapitre, Concevoir des interfaces ergonomiques, introduit la démarche de conception ergonomique et les enjeux relatifs à la diversité des interfaces actuelles et à venir.

        	Dans le deuxième chapitre, Organiser l'information, nous abordons la question de la définition du contenu informationnel et celle de l'organisation des informations à l'écran.

        	Dans le troisième chapitre, Construire la navigation, nous présentons les méthodes pour concevoir la navigation ainsi que les éléments de l'interface qui permettent de réaliser le système de navigation.

        	Le quatrième chapitre, Créer l'interaction, regroupe les recommandations ergonomiques concernant les moyens d'interaction (clavier, souris, doigt) et les éléments d'interaction affichés à l'écran, de manière à descendre plus en détail dans la définition de l'interface.

        	Le cinquième chapitre, Communiquer avec l'utilisateur, traite du langage de l'interface, c'est-à-dire la manière dont l'application informatique dialogue avec l'utilisateur (libellés, messages). Nous abordons également dans ce chapitre le traitement des erreurs et l'aide en ligne.

        	Le sixième chapitre, Présenter l'information, fournit les recommandations pour habiller graphiquement les écrans : choix des couleurs, techniques de mise en évidence, choix des polices de caractères.

        	Le septième et dernier chapitre, Méthodes de conception des interfaces, décrit les différentes méthodes permettant de prendre en compte l'ergonomie au cours du développement d'un logiciel, en particulier les tests utilisateur et le maquettage/prototypage. Ce chapitre s'adresse aux chefs de projet désireux de suivre un processus de conception « orienté utilisateur ». Il intéressera également les personnes en charge de l'évaluation d'un logiciel car il présente différentes méthodes d'évaluation.

        	En annexe, on trouvera une présentation des travaux majeurs en psychologie cognitive sur lesquels s'appuie l'ergonomie du logiciel, en particulier le modèle du processeur humain et la notion de critères ergonomiques. Deux check-lists se trouvent à la fin de l'ouvrage. La première permet d'évaluer rapidement la qualité ergonomique d'un logiciel. La seconde, dédiée aux applications web, sert à vérifier que les critères d'utilisabilité sont pris en compte lors de la conception d'un site internet.

        	Enfin, pour en savoir plus sur la pratique de l'utilisabilité, la bibliographie fournit, outre les principaux ouvrages du domaine, les adresses internet des sites traitant de l'ergonomie informatique et des ressources en ligne pour la conception d'interfaces.

      

 

 

Suppléments en ligne
Retrouvez des compléments de l'ouvrage sur le blog des auteurs : Usaddict, Ressources sur l'ergonomie des interfaces (www.ergonomie-interface.com).
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          En tant que conceptrice multimédia, j'utilise le manuel des interfaces utilisateurs pour appuyer mes préconisations auprès des différentes personnes constituant l'équipe d'un projet (chef de produit, chef de projet, directeur artistique…). Je suis effectivement conduite à argumenter certains choix auprès des équipes marketing ou technique. Mon rôle étant de prouver qu'un site web facile à utiliser est une clé de la réussite commerciale (message drôlement compliqué à faire passer car pour certains la simplicité équivaut à un manque d'attractivité ! Pourquoi faire simple quand on peut faire compliqué...).
           
          Je fais référence surtout aux chapitres concernant la navigation web et la page web. Les illustrations et les recommandations m'aident à expliquer clairement les conseils que je peux donner.
           
          J'utilise souvent l'index du manuel pour effectuer une recherche rapide et je m'inspire volontiers de la check-list pour poser des questions en réunion. Enfin, la synthèse des critères ergonomiques (tableau) est un outil indispensable pour ne pas oublier l'utilisateur (et pour se familiariser avec les noms barbares des critères !). »
           
Aude Fraisse
Conceptrice multimédia sur le portail Orange.fr



  



Notes
[1]  « Utilisabilité » est une traduction littérale de usability qui est le terme employé par les ergonomes anglo-saxons. Usability aurait aussi pu être traduit par « ergonomie », mais ce mot a un sens plus large. L'ergonomie est une science qui a pour objet l'étude du travail humain, tandis que l'utilisabilité est une caractéristique de l'objet lui-même. C'est donc par abus de langage que nous emploierons parfois dans cet ouvrage le terme « ergonomie » à la place de « utilisabilité ».




1


Concevoir des interfaces ergonomiques


« Le monde est complexe tout comme les activités que nous réalisons. Mais nous ne devons pas pour autant vivre en constante frustration. Non. Tout l'intérêt de la conception centrée utilisateur est d'apprivoiser la complexité, de faire en sorte que ce qui semble être un outil compliqué, devienne adapté au besoin, compréhensible, pratique et agréable à utiliser. »
Don Norman[1], Interactions Journal, 2008.
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1.1.  
             Les enjeux de la conception ergonomique

1.1.1.  
               Du besoin à l'usage

L'utilisation d'un logiciel, d'un site web ou de toute autre interface informatique repose sur des besoins et des attentes. Qu'il s'agisse de trouver une information sur internet, de poser des congés sur un intranet ou d'acheter un billet sur une borne interactive, le principe reste le même : l'utilisateur veut atteindre un but. L'interaction avec l'interface va conditionner l'efficacité avec laquelle il atteint ce but et donc la qualité de l'expérience de l'utilisateur.

L'objectif de l'utilisateur est certes d'aboutir à un résultat bien particulier mais il souhaite surtout satisfaire un ensemble d'exigences propres pour y accéder. Plus l'interface paraît facile à utiliser, plus elle est appréciée des utilisateurs. Et quand il s'agit d'un produit « interactif », cela devient un facteur de satisfaction et de confiance envers la marque qui en est à l'origine. Pour le grand public, des marques telles que Nokia, Apple ou Sony intègrent depuis de nombreuses années la démarche ergonomique dans la conception de leurs produits. De cette confiance nait évidemment la popularité mais aussi la fidélité des clients.

Car tout client réel ou potentiel, est d'abord un utilisateur. Concevoir un produit répondant aux besoins et aux exigences des utilisateurs permet de partir dans la bonne direction. Mais c'est en faisant participer l'utilisateur tout au long de la conception et de l'évaluation de l'interface que la démarche ergonomique prend tout son sens.

1.1.2.  
               Les bénéfices de l'ergonomie

L'interface occupe une part importante du code développé ; en moyenne 48 %, voire 80 % pour les applications web. Par ailleurs, c'est un sujet de préoccupation récurrent pour les concepteurs de produits informatiques ; il a été relevé que l'interface homme-machine faisait l'objet d'environ un tiers des points abordés lors des réunions d'avancement [Nielsen 93].

Dans le cadre d'un projet informatique, les méthodes de conception ergonomique permettent de réduire les coûts de développement. En effet, en impliquant l'utilisateur final dès la phase de conception du logiciel, l'équipe projet peut rapidement consolider avec le client sa compréhension du besoin. Sachant qu'en moyenne 70 % à 80 % des coûts sont engagés au début du projet, l'enjeu est important.

Nos clients évoquent généralement, pour des applications SI, des gains d'environ 30 % obtenus en mettant en œuvre une démarche ergonomique dès la phase de spécification. Ce gain correspond directement à une réduction des coûts de maintenance corrective. En effet, lorsque les utilisateurs sont impliqués dans la phase de spécification au démarrage du projet, il y a moins de raisons pour qu'ils demandent des modifications par la suite, à plus forte raison lorsque des maquettes ont permis de tester la viabilité opérationnelle de l'application.

Pour les applications informatiques employées en entreprise, l'intérêt est donc double. D'une part, la démarche est source d'un gain de productivité pour les utilisateurs finaux, car l'interface sera plus rapide à utiliser, plus simple à apprendre et minimisera le risque d'erreur. D'autre part, elle permet aux équipes informatiques de réduire les coûts de maintenance corrective.

Bien entendu, la démarche de conception orientée utilisateur a également un coût. Il est évalué à environ 6 % du budget global du projet [Nielsen 93]. Cet investissement est relativement faible au regard de l'importance des enjeux que sont la qualité du produit et la satisfaction du client.

Pour une ligne de produit logiciel, la démarche ergonomique est un vecteur de réutilisation. Elle permet de mettre en place un cycle d'améliorations s'appuyant sur un ensemble de composants de base dont l'utilisabilité est affinée au fil des versions du produit.

[image: Nogier_Chap_01_hFig1.eps]Fig. 1.1  La pratique de l'utilisabilité est un vecteur de réutilisation.



Un document, généralement appelé guide de style, ou charte ergonomique, définit les principes ergonomiques suivis par le logiciel ainsi que le design graphique de son interface. Ces principes, issus de précédents projets et de considérations ergonomiques générales, orientent les spécifications des composants logiciels. Pour chaque projet, l'interface homme-machine du système est construite à l'aide de ces composants de base. Puis, en fonction des retours d'utilisation, le guide de style est mis à jour, et ainsi de suite.

1.1.3.  
               Quelques réussites commerciales

Comme la plupart des méthodes visant à améliorer la qualité d'un produit, il est difficile d'estimer précisément le gain apporté par les démarches ergonomiques. Cependant, quelques réussites commerciales ont permis de mesurer la répercussion de l'approche sur les résultats financiers de l'entreprise [Hendrick 97].

L'une des premières entreprises à adopter cette méthode a été Thomson Multimédia. En 1988, le design ergonomique des télécommandes leur offre un véritable avantage concurrentiel ; plusieurs millions en ont été vendus. En 1994, le système de réglage du décodeur satellite DSS, conçu également en relation étroite avec les utilisateurs, a largement dépassé les prévisions de ventes.

Une amélioration, même minime, de l'utilisabilité peut être à l'origine d'une économie considérable à l'échelle de l'entreprise lorsque le logiciel est utilisé par de nombreux employés. Ainsi, Ameritech, une compagnie américaine de téléphone, a revu les écrans de saisie utilisés par ses assistants de direction, réduisant de 600 ms le temps moyen pour traiter un appel. Il en résulte, pour l'ensemble de la compagnie, un gain de 2,94 millions de dollars par an.

En 2008, les responsables du site Breastcancer.org constatent que leurs utilisateurs passent au moins 15 minutes pour s'enregistrer, généralement avec beaucoup de difficultés car ils reçoivent au moins 15 requêtes de support par semaine. Suite à une série de tests utilisateur, ils réduisent de moitié la durée d'enregistrement, et font ainsi baisser de 69 % le coût du support.

Souhaitant améliorer la qualité de sa relation client, Staples, spécialiste américain des fournitures de bureau, décide de refondre son site selon une démarche ergonomique (enquête utilisateur, audit ergonomique et tests utilisateur). Grâce au nouveau site, il augmente de 67 % la fidélité de ses clients. La fréquentation du site augmente de 80 %, lui procurant une augmentation de 491 % des revenus au troisième trimestre 2000.

En 2005, le webmaster du site de l'American Heart Association constate une baisse des dons en ligne alors que le nombre de visiteurs entrant dans la section donation est important. Il conduit des tests utilisateur, modifie l'agencement des pages et le parcours vers le bouton de don en ligne. Les dons augmentent de 60 % suite à cette refonte.

Ces exemples montrent les principaux bénéfices de la démarche ergonomique : une meilleure rentabilité et une plus forte attractivité du produit.

1.2.  
             Ergonomie du web

Un projet web est un projet d'entreprise. Mettre en place un site, communiquer, établir une relation commerciale sur le web est un choix stratégique. Au même titre que la stratégie de l'entreprise se construit sur le long terme, le fonctionnement du site doit être conçu dans la durée.

1.2.1.  
               Pourquoi faire des sites web faciles à utiliser ?

Internet est une technologie décentralisée, à la disposition de tous, offrant un support à des applications à la fois domestiques : le réseau Internet grand public, et professionnelles : le réseau intranet interne à l'entreprise ou extranet regroupant un ensemble d'entreprises.

Pour autant, les applications web[2] touchent un public large, majoritairement novice en informatique. De nombreux problèmes d'utilisabilité résultent de cette fracture entre la technologie du web et les utilisateurs visés.

1.2.2.  
               L'internaute est généralement le client

Sur Internet où le client peut changer de boutique d'un simple clic, l'ergonomie a un impact direct sur la rentabilité du site. Alors que le web est peuplé de sites proposant des services similaires, l'internaute préférera choisir le site le plus simple. Ainsi en 1998, C. Moore (IBM Internet Operations Manager) dresse un tableau catastrophique du site IBM : « La fonction la plus populaire est le bouton de recherche, parce que personne n'arrive à naviguer (…) la seconde fonction la plus populaire est le bouton d'aide, parce que la fonction de recherche n'est pas opérationnelle »… IBM décide donc de revoir le design de ses sites s'appuyant sur des principes ergonomiques simples tels que l'homogénéité de présentation et l'accès rapide aux pages les plus fréquemment utilisées.

Le résultat est immédiat. En mars 1999, dans le mois qui suit le redémarrage, le trafic augmente de 120 % sur le site de commerce électronique ShopIBM tandis que les ventes grimpent de 400 % ! [Battey 99].

1.2.3.  
               Concevoir un site web pour ses utilisateurs

Un site ne peut pas être conçu comme une plaquette commerciale, c'est-à-dire « une fois pour toutes ». Les internautes attendent une information actualisée, mise à jour régulièrement.


            Définir le processus de fonctionnement du site.

          

Le processus de fonctionnement du site doit être mis en place dès la phase de définition. Dans les grandes lignes, le principe consiste à partir du plan du site et à identifier pour chaque rubrique les responsables éditoriaux ainsi que la périodicité de mise à jour. Il est d'ailleurs recommandé d'impliquer les responsables éditoriaux des différentes rubriques dans la phase de conception du site.


            Connaître son public et inciter au dialogue.

          

Un site web s'adresse toujours à un public, au même titre que les informations qu'il propose, les produits et les services qu'il présente. De ce fait, connaître ses utilisateurs est la meilleure façon de savoir si le contenu du site répond à leur besoin.

Inciter les visiteurs à partager leur impression sur le site et son contenu, permet de mieux connaître ce qu'ils aiment ou n'aiment pas, les problèmes qu'ils rencontrent, et ce qu'ils attendent du site. Ces remarques échangées avec le responsable éditorial ou dans le cadre de réseaux sociaux, vont servir à améliorer le site, voire à concevoir les prochaines versions.


                          Répondre aux utilisateurs.

          

Le dialogue doit s'établir dans les deux sens. Les réponses montrent aux utilisateurs que leur point de vue est pris en considération. Ce comportement est généralement apprécié. Il permet d'établir un climat constructif d'échanges et de confiance qui incitera l'internaute à renouveler l'expérience.

Il est également envisageable de mener des enquêtes de satisfaction en ligne. Cependant, ce type d'enquête permet uniquement de récolter les opinions d'internautes utilisateurs du site. Elle va servir à identifier des axes de fidélisation, mais elle ne permet pas de toucher ceux qui ne vont pas sur site ou qui utilisent d'autres médias.


                          Suivre les               statistiques d'utilisation.

          

Les statistiques d'utilisation permettent d'établir la topologie de fréquentation du site. Ces données réelles vont servir à valider les hypothèses faites lors de la phase de conception en termes de navigation et de typologie de contenu. Elles permettent d'ajuster l'organisation du site afin que les pages les plus fréquemment utilisées soient les plus faciles à atteindre. Les statistiques fournissent également une mesure réelle de la configuration matérielle des visiteurs (navigateur, résolution graphique, taille d'écran, système d'exploitation) et permettent d'adapter le site aux supports utilisés (écrans d'ordinateur, smartphone, tablette PC).


                          Prévoir les cas d'erreur.

          

[image: Nogier_Chap_01_hFig2.eps]Fig. 1.2  Cette page d'erreur conduit l'utilisateur sur une page présentant l'organisation du contenu du site lui permettant de retrouver rapidement l'information qu'il cherchait.



Suite à une réorganisation du site ou à une saisie erronée de l'adresse de la page, il est possible de renvoyer l'utilisateur vers une page prédéfinie lorsqu'il rencontre un lien brisé (i.e. page 404). Dans ce cas, plutôt qu'un message d'erreur, il est préférable d'aider l'utilisateur en l'orientant vers la page d'accueil ou en lui proposant de trouver ce qu'il cherche à l'aide des grandes rubriques détaillées du site et du moteur de recherche.


                          Mettre à jour régulièrement le site, maintenir les liens externes.

          

Aussi utile soit-il, un site, s'il ne change pas, n'est plus visité. D'ailleurs, connaissant par avance son contenu, pourquoi le visiterait-on ? Il est important d'actualiser régulièrement les informations du site. Les nouveautés doivent apparaître clairement, si possible dès la page d'accueil, afin que le visiteur régulier puisse en être informé immédiatement. De même, il est préférable de vérifier régulièrement le bon fonctionnement des liens vers les autres sites. Un lien « mort » dénote un certain laisser-aller dans la gestion du site.

1.3.  
             Ergonomie des intranets

Dans les grandes lignes, la conception d'un intranet ne diffère pas de celle d'un site internet. Les règles à suivre sont les mêmes. Cependant les enjeux sont différents. La plupart des sites internet ont une vocation marchande. Ils permettent à l'entreprise d'établir une relation commerciale avec ses clients. Au contraire, les utilisateurs de l'intranet sont les propres salariés de l'entreprise.

Ici l'objectif est non seulement un gain en termes de productivité financière, mais aussi sur le plan collectif par la communication et le partage des connaissances.

L'audience est souvent diversifiée. Un intranet s'adresse à tous les profils de salariés, qu'ils soient à l'aise ou non avec l'informatique. Il est donc indispensable au moment de la conception d'un intranet de pouvoir s'appuyer sur panel relativement large d'utilisateurs représentatifs.

Sur l'intranet, le design doit avant tout être fonctionnel. C'est le contenu qui prime. La qualité de l'information et avec rapidité à laquelle on y accède sont les principaux critères d'utilisabilité de l'intranet.

[image: Nogier_Chap_01_hFig3.eps]Fig. 1.3  Pour les intranautes, le contenu importe plus que le graphisme, comme le montre la page ci-dessus qui est la plus consultée de l'intranet de cette entreprise.



Le graphisme ne doit pas pour autant être négligé lors de la conception d'un intranet, car il joue un rôle déterminant dans la mise en valeur des informations. Un intranet au look soigné montre aux intranautes que ce site leur est dédié, et qu'ils ne sont pas négligés. L'agencement de la page, les choix de typographie et de couleur sont également des éléments qui permettent à l'utilisateur d'accéder rapidement à l'information qu'il cherche.

1.3.1.  
               Les enjeux de l'intranet

L'intranet est un outil de travail collectif, partagé et conçu par tous les salariés de l'entreprise. À la base, c'est un média d'échange et de partage. Il permet de mettre en commun des informations avec les autres collaborateurs de l'entreprise : documents, modèles, connaissances, savoir-faire, informations pratiques, etc.

Les salariés se servent de l'intranet au quotidien pour y trouver les informations nécessaires à leur travail [Germain 04]. En effet, contrairement au web où l'internaute peut quitter un site qui lui semble trop complexe, les intranautes n'ont pas d'autre choix que de rester sur leur intranet. Imaginons, par exemple, qu'un salarié utilise en moyenne l'intranet 3 fois par semaine à raison de 20 minutes chaque jour. Un simple gain de 2 minutes par jour permet de gagner 6 minutes par semaine et par employé. En considérant que le coût moyen d'un salarié est de 60 000 euros, pour une entreprise de 1 000 personnes, le gain total sera 160 000 euros par an.

Cependant, certaines entreprises continuent à concevoir l'intranet sans prendre en compte son utilisation effective par les salariés. Ainsi, sur l'intranet d'une société française, se trouvait un formulaire appelé « Demande de Matériel Informatique » qui devait être utilisé, comme son nom l'indique, pour toute requête d'évolution du parc informatique. La navigation sur le site n'étant pas aisée, les employés mettaient en moyenne 15 minutes pour retrouver ce formulaire. Or, dans cette entreprise de 4 000 personnes, 550 formulaires de ce type étaient remplis chaque mois, soit une perte de 100 000 euros environ par an ! Le plus marquant ici n'est pas tant le préjudice financier, mais plutôt le gaspillage de temps généré et le stress qui en découle.

À l'inverse, Bay Networks, une société informatique travaillant dans le domaine des réseaux, a dépensé 3 millions de dollars pendant 2 ans pour étudier la façon dont ses employés se servent de la base de données intranet. À partir de cette étude, l'organisation de l'intranet a été revue, faisant économiser 10 millions de dollars par an à l'entreprise [Fabris 99].

1.3.2.  
               La navigation : principale difficulté des intranets

« Notre intranet : il est bien, c'est une formidable source d'informations. Mais on ne sait pas toujours les retrouver… » Voici une remarque qui revient souvent lorsque les salariés parlent de leur intranet.

En effet, contrairement à l'internet où l'utilisateur recherche une information précise, le salarié utilise l'intranet pour y trouver une quantité plus importante de données : celles nécessaires à son travail. Les intranets sont donc généralement plus volumineux que les sites internet. En moyenne, le site intranet contient environ 50 à 100 fois plus de pages que son homologue Internet.


            Faciliter la navigation et la recherche d'informations.

          

Les intranets sont volumineux. De ce fait, la navigation y est difficile. Permettre à l'intranaute de naviguer facilement doit être l'objectif premier des concepteurs du site. L'ergonomie du système de navigation sera traitée en détail dans un prochain chapitre.


                          Calquer la structure du site sur l'organisation de l'entreprise.

          

Afin de permettre aux salariés de se repérer facilement, il est conseillé de structurer le contenu de l'intranet en s'appuyant sur l'organisation interne de l'entreprise. Les salariés connaissent leur entreprise. Ils savent qui fait quoi et où ils sont susceptibles de trouver l'information. Ils s'orienteront plus rapidement dans l'intranet s'il reprend l'organisation de l'entreprise. Pour les nouveaux venus (e.g. récents embauchés ou prestataires), d'autres moyens doivent être offerts pour leur permettre de retrouver les informations : moteur de recherche, index thématique.

[image: Nogier_Chap_01_hFig4.eps]Fig. 1.4  La structure de cet intranet, telle qu'elle apparaît sur la page d'accueil (dont une partie a volontairement été masquée), reprend l'organisation de l'entreprise en Lignes de produits (Business Lines) et Directions. On trouve également une rubrique dédiée à chaque site régional, l'entreprise étant répartie sur toute la France. À noter les rubriques de la colonne de droite : « Connaissances » destinées au partage des savoirs et « Les outils » qui donnent un accès direct aux applications informatiques disponibles sur l'intranet.



Dans le même ordre d'idée, il est conseillé de créer des mini-sites dédiés aux projets de l'entreprise. Les différents participants y trouveront les documents et les informations relatifs au projet. Ils partageront et communiqueront leurs résultats au reste de l'entreprise au travers de ces sites.


                          Définir un modèle de page unique pour l'ensemble de l'intranet.

          

Afin de permettre à l'utilisateur de se repérer facilement entre les rubriques, la conception de l'intranet doit s'appuyer sur un système de navigation unique et un schéma de page commun à l'ensemble du site. De cette manière, l'intranaute retrouve des repères visuels fixes sur chacune des pages de l'intranet.

Une organisation cohérente du site permet à l'internaute de retrouver une disposition similaire d'une page à l'autre. Il a ainsi le sentiment de rester « au même endroit ». La prise en main est plus facile.

1.4.  
             Ergonomie tactile et mobile

Depuis quelques années, les interactions tactiles se sont multipliées dans notre quotidien, offrant de nouvelles opportunités d'accès et de manipulation de l'information : borne interactive, smartphone, baladeur MP3, tablette, appareils électroménagers, etc. Principalement utilisés sur les appareils nomades, les écrans tactiles stimulent nos exigences en manière d'interactivité et de facilité d'utilisation.

1.4.1.  
               Concevoir pour de petits écrans

Les écrans tactiles sont souvent de petites tailles, certes en raison de leur coût, mais surtout du fait de l'usage qui leur est destiné : le smartphone propose de multiples applications mais doit rester un téléphone et pouvoir se glisser dans une poche. Les tablettes offrent davantage d'espace aux contenus, favorisant le confort de la consultation et des moments d'interactivité plus longs.

La conception d'une interface tactile est contraignante car l'espace est plus restreint pour présenter du contenu et le valoriser graphiquement. Toutefois, cette contrainte de place est compensée par des contenus systématiquement interactifs : le pointage au doigt permet d'afficher des informations plus riches à partir par exemple d'un simple titre, d'une photo ou du résumé d'un article. Les liens entre les contenus se matérialisent par des zones cliquables et non plus par des liens soulignés comme sur le web.

Le principal attrait du tactile réside dans le fait qu'il n'y a pas d'intermédiaire physique entre l'interface, son contenu et l'outil de sélection. Ici l'utilisateur agit directement sur l'interface, il ne doit pas se servir d'une souris pour utiliser l'application. Il peut agir directement avec ses doigts, certes plus volumineux que le pointeur d'une souris. L'interface tactile présente une véritable « manipulation directe ».

Bien sûr, la modalité tactile introduit également une autre manière d'interagir avec les informations affichées. Tout contenu est en soi manipulable indépendamment des autres contenus composant l'interface, de sorte qu'une photo ou une vidéo peuvent s'agrandir sur tout l'écran en tapant deux fois dessus ou en l'étirant avec deux doigts (cf. les gestes au chapitre 3).

La dimension de l'écran introduit également des différences dans l'agencement du contenu informationnel par rapport à un écran classique d'ordinateur. Pour un smartphone par exemple, les informations sont avant tout présentées en une même colonne pour faciliter la lecture et la sélection au doigt, quelle que soit l'orientation de l'écran. La navigation dans les écrans est immanquablement verticale, obligeant l'utilisateur à faire défiler le contenu. Avec un écran plus grand, la lisibilité de l'information reste primordiale mais l'espace disponible permet d'agencer le contenu avec plus de liberté. Le nombre de colonnes peut varier facilement, y compris en reprenant des mises en forme et des dispositions déjà connues des utilisateurs sur d'autres supports. Les journaux et magazines en ligne reprennent souvent d'ailleurs des mises en page qui ont fait leur preuve en version papier.

[image: Nogier_Chap_01_hFig5.eps]Fig. 1.5  Sur tablette, l'information est présentée en reprenant les principes d'agencement de la version papier, l'interactivité tactile en plus.



1.4.2.  
               L'interactivité au bout des doigts

Les interfaces interactives n'ont pas seulement investi le champ de la mobilité, elles ont également permis de simplifier leur usage en proposant une relation plus directe avec l'utilisateur : l'interaction tactile.

Les premières interfaces mobiles étaient contraintes par l'utilisation d'un curseur se déplaçant d'objet en objet ou avec les touches du clavier numérique. Toute interaction passait nécessairement par un intermédiaire supplémentaire entre l'utilisateur et l'interface.

L'avènement de la modalité tactile a bouleversé la relation avec l'appareil interactif et son contenu. L'utilisateur ne se contente pas de consulter un écran, il le manipule, tout comme les informations qui y sont affichées. Les écrans successifs peuvent se feuilleter comme les pages d'un livre, le déplacement d'un objet virtuel s'effectue directement avec le doigt comme on le ferait avec un objet réel.

[image: Nogier_Chap_01_hFig6.eps]Fig. 1.6  Contrairement à une version WAP, un site ou une application web pour smartphone tactile propose une information moins dense en privilégiant la qualité graphique et l'interactivité des contenus. 



L'interaction tactile implique toutefois d'autres règles. Le doigt, ce pointeur surdimensionné, n'est pas aussi précis qu'un pointeur de souris ou même l'indispensable stylet des premiers PDA. Toute information est inévitablement cachée au moment où le doigt la sélectionne. Ceci implique alors que tout objet graphique et cliquable doit non seulement être de dimension suffisante pour faciliter sa sélection mais également renvoyer à l'utilisateur une confirmation explicite (un feedback) de son action sur l'interface (e.g. vibration à l'appui, agrandissement de la zone cliquée au-dessus du bout du doigt). Les espacements sont tout autant nécessaires pour le confort du pointage afin d'éviter un appui sur un objet différent de la cible digitale initiale. On constate d'ailleurs davantage d'erreurs d'utilisation en tactile qu'avec la souris.

[image: Nogier_Chap_01_hFig7.eps]Fig. 1.7  Le test utilisateur permet d'observer directement les réactions de l'utilisateur 
et de les enregistrer à des fins d'analyses 
(ici test d'une application tactile sur tablette).






Notes
[1]  Don Norman est un professeur émérite en sciences cognitives de l'université de Californie. Il est le cofondateur, avec Jakob Nielsen, du Nielsen Norman Group.
[2]  Le terme web est employé dans cet ouvrage pour désigner Internet en général, à la fois grand public et professionnel (intranet et extranet).
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   evt.stopPropagation();

   evt.preventDefault();

   var fc = event.target.correspondingUseElement.instanceRoot.correspondingElement.firstElementChild;

   var sc = fc.nextElementSibling;

   if (fc.getAttribute('display')=='none') {fc.removeAttribute('display'); sc.setAttribute('display','none')}else {sc.removeAttribute('display'); fc.setAttribute('display','none')}

   }



function ChangeSimpleRadioState(evt) {

   evt.stopPropagation();

   evt.preventDefault();

   var fc = event.target.correspondingUseElement.instanceRoot.correspondingElement.firstElementChild;

   var sc = fc.nextElementSibling;

   for (var i = 1 ; i < 100 ; i++) {

      var node = document.getElementById('sradio' + i + '_selected');

      if (node == null) break;

      node.setAttribute('display','none');

      }

   for (var i = 1 ; i < 100 ; i++) {

      var node = document.getElementById('sradio' + i + '_unselected');

      if (node == null) break;

      node.removeAttribute('display');

      }

   sc.removeAttribute('display');   

   }
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