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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, le digital prend une place grandissante dans notre vie quotidienne ; au bureau, dans la rue, mais aussi dans nos foyers où la tablette a trouvé sa place sur tous les canapés de nos salons. De nombreux objets de la vie de tous les jours : téléphone, montre, télévision, etc. sont maintenant « connectés ».
Ces objets, rendus « intelligents » par le numérique, ont été conçus pour nous faciliter la vie. Effectivement, ils nous aident et nous permettent de réaliser facilement certaines tâches qui, sans eux, auraient demandé beaucoup 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 ? 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 dimensions : 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 l’utilisabilité des applications digitales.
Les auteurs anglais emploient généralement le terme « User Experience » pour désigner l’utilisabilité. C’est une notion plus globale ; il s’agit de l’expérience complète vécue par l’utilisateur lorsqu’il se sert de l’application. Aujourd’hui, dans un monde où les applications sont ubiquitaires (l’utilisateur commence sur son smartphone puis continue sur sa tablette ou son portable), nous ne pouvons plus tenir compte uniquement de l’interaction sur un seul dispositif. L’usage est devenu une expérience globale. C’est pourquoi, nous préférerons à « utilisabilité », le terme « Expérience Utilisateur » dont l’acronyme est UX par référence au terme anglais User eXperience.
Les enjeux de l’expérience utilisateur (UX)
Lorsqu’une application est employée à des fins professionnelles, son utilisabilité est essentielle car elle détermine la performance du salarié. Une application facilement utilisable permettra de réaliser rapidement la tâche prévue, sans perte de temps et avec moins de stress. Pour une entreprise, l’expérience utilisateur est un critère de choix important ; non seulement la productivité en dépend, mais aussi la qualité 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 numérique n’est pas uniquement lié à sa technicité. Le choix du consommateur se porte vers l’application la mieux adaptée 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 numérique n’est donc pas seulement technique, c’est aussi la prise en compte, tout au long du développement, de l’expérience utilisateur. Pour cela, il importe de mettre en place un processus itératif. En effet, dans le domaine du développement, « l’enfer est pavé de bonnes intentions » et malgré toute l’attention qu’on y porte, jamais la première version d’une application numérique 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 l’application a été conçue.
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 en ergonomie digitale. 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 de l’application.
Dans ce livre, nous donnons pour chacune des étapes de la conception, des règles visant à améliorer l’expérience utilisateur. 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 utilisateurs.
Audience
Cet ouvrage est un guide pratique de conception des interfaces numériques. 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.
Dans la mesure où l’expérience utilisateur naît de la relation qui s’établit entre l’application 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.
La sixième édition de l’ouvrage
Depuis 15 ans, cet ouvrage a été lu, relu, exploité et utilisé par de nombreux chefs de projet, développeurs et concepteurs d’interface. En 15 ans, les interfaces et l’informatique en général ont beaucoup évolué. Nous ne pouvons 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 quinze ans de l’ouvrage correspondent à peu près aux quinze ans d’Usabilis. Quinze 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.
Les premières éditions de l’ouvrage ont été construites à partir du support des formations Usabilis et des cours de Jean-François Nogier. La sixième 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 ».
Nous avons décidé d’écrire la sixième édition en appliquant la démarche UX. Dans un premier temps, nous avons demandé aux consultants d’Usabilis de conduire une revue experte de l’ouvrage faisant ainsi ressortir différents points d’amélioration. Ensuite, nous avons réalisé une enquête auprès de nos lecteurs qui nous a permis de mieux comprendre leurs attentes et surtout l’usage qu’ils font de l’ouvrage. Puis, nous avons essayé de prendre en compte le plus grand nombre de retours et au final, d’améliorer l’utilisabilité de notre livre et donc l’expérience de nos lecteurs.
Organisation du livre
L’organisation de cette sixième 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, celle de l’organisation des informations à l’écran ainsi que le Responsive Web Design qui consiste à concevoir des interfaces s’adaptant au dispositif de lecture (smartphone, tablette ou ordinateur).
	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 sur ordinateur et sur mobile.
	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, en particulier les tests utilisateur et le maquettage/prototypage. Ce chapitre s’adresse aux chefs de projet désireux de suivre un processus de conception « orientée utilisateur » (UX Design). 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 digitale, en particulier le modèle du processeur humain et la notion de critères ergonomiques.
	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 digitale et des ressources en ligne pour la conception d’interfaces.

 
Ressources numériques
Retrouvez des compléments de l'ouvrage sur le blog des auteurs : Usaddict, Ressources sur l'ergonomie des interfaces (www.usabilis.com/blog).
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En 2002, Jean-François Nogier fonde Usabilis, une des premières sociétés de conseil UX en France, spécialisée dans la conception des interfaces. Depuis 15 ans, Usabilis accompagne les maîtrises d’ouvrage dans la conception des services en ligne et des produits digitaux.


 
Jules Leclerc – Designer d’interaction, Jules Leclerc est issu d’un parcours dans la conception de produits innovants et d’interfaces graphiques. Formé à l’École de design Nantes Atlantique, sa priorité est de concevoir une expérience utilisateur de qualité.
Il privilégie une démarche centrée sur l’usage dans les différents projets sur lesquels il est intervenu. Il débute son parcours professionnel dans la société Violet pour laquelle il travaille sur l’interaction du lapin Nabaztag. Il intègre ensuite une agence de communication dans laquelle il est responsable de la partie numérique. Chez Usabilis, il intervient sur la conception de logiciels, sites web, applications mobiles ou interfaces TV ainsi que sur leur design graphique.
Remerciements
L’ouvrage est issu du manuel des formations que Jean-François Nogier a dispensé à l’université Paris-Dauphine, Supélec et l’Institut National des Télécommunications. Nous remercions les élèves, les stagiaires et les responsables des formations.
Cet ouvrage est aussi le fruit d’échanges et de discussions sur la pratique de l’UX design. Nos remerciements vont à tous ceux qui placent le respect de l’utilisateur comme une exigence professionnelle. Merci aux consultants d’Usabilis : Ludivine Dobigny, Solène Robert, Hugo Labonde, Valéry Ly, Ghyslain Olier, Hélène Billet, Sophie Raedersdorf et Pedro Hernandez de nous avoir fait partager leur passion de rendre les technologies utilisables, ainsi que Nadhia Kanchan-Zouari pour son support dans la réalisation de cette nouvelle édition.
Nous remercions également Isabelle Riquier et Léonore Turquin pour leur relecture attentive de l’ouvrage, ainsi que les nombreux lecteurs qui ont répondu à notre enquête.
Un grand merci à Valery Ly pour la patience et le professionnalisme dont il a fait preuve dans la collecte et la réalisation de l’ensemble des figures du livre.
Nos remerciements vont aussi à Thierry Bouillot pour son apport lors de la cinquième édition.
 
 
« C'est ma "bible" au travail !
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






  Chapitre 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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Les enjeux de la conception ergonomique
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 utilisateur.
Plus l’interface paraît facile à utiliser, plus elle est appréciée des utilisateurs. Quand il s’agit d’un produit « interactif », cela devient un facteur de satisfaction et de confiance envers la marque. Pour le grand public, des marques telles qu’Apple ou Philips intègrent depuis de nombreuses années la démarche ergonomique dans la conception de leurs produits. De cette confiance naissent 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 des utilisateurs garantit son succès. C’est en faisant participer l’utilisateur tout au long de la conception du produit que la démarche ergonomique prend tout son sens. Pour des applications professionnelles, impliquer l’utilisateur permet également de diminuer la résistance au changement.
Les bénéfices de l’ergonomie
L’interface occupe une part importante du code d’un produit interactif ; 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.
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. 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.

Fig. 1.1  La pratique de l’utilisabilité est un vecteur de réutilisation.
Un document, 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.
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.
L’une des premières entreprises à avoir adopté 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.
Pour finir, Mike Gebbia (fondateur et actuel PDG de AirBnB) reconnaît que malgré un business model particulièrement attractif, AirBnB n’aurait pas rencontré le succès si ses équipes ne s’étaient pas attachées à interroger les utilisateurs finaux sur leurs usages et leurs attentes dès les premières versions du site.
Ces exemples montrent les principaux bénéfices de la démarche ergonomique : une meilleure rentabilité (baisse des coûts de développement, de formation et de support) ainsi qu’une plus forte attractivité du produit.
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.
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 accessible également par les clients et les fournisseurs.
Les applications web[2] touchent un public large, généralement en situation de mobilité. En effet, dans les dernières années, l’usage d’Internet a fondamentalement changé. Les internautes ne surfent plus uniquement depuis un ordinateur à leur bureau ou chez eux. Ils vont sur Internet avec leur smartphone dans les transports en commun, à pied, dans leur voiture pour chercher un itinéraire, se renseigner sur l’ouverture d’un magasin. Chez eux, ils vont se servir d’une tablette dans le salon, parfois en parallèle d’une autre activité. Ces devices mobiles, que nous avons toujours sur nous, font du web une partie intégrante de notre vie de tous les jours. Qui n’a jamais recherché sur Google une recette de cuisine ou une destination de voyage ?
Les sites web doivent donc tenir compte de cet usage ubiquitaire et quotidien. Techniquement, ils doivent être conçus de manière à être utilisés à la fois sur ordinateur (desktop), tablette et smartphone ; c’est ce qu’on appelle le « Responsive Web Design ». Nous y reviendrons par la suite.
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 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 lancement des nouveaux sites, le trafic augmente de 120 % sur le site de commerce électronique ShopIBM, tandis que les ventes grimpent de 400 % !
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 échanges avec le responsable éditorial, via les réseaux sociaux par exemple, 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.
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 (ordinateur, smartphone, tablette).
Prévoir les cas d’erreur.

Fig. 1.2  Cette page d’erreur conduit l’utilisateur sur une page présentant l’organisation du contenu du site lui permettant ainsi 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, n’est plus visité s’il ne change pas. 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.
Proposer une expérience web mobile
En quelques années, la manière de concevoir un site web a changé. Il se vend aujourd’hui davantage de smartphones et de tablettes que de PC[3]. En France, la majorité des internautes sont en fait des mobinautes ; l’accès à l’Internet mobile double chaque année[4]. Il est donc essentiel de proposer aux utilisateurs une expérience web satisfaisante sur mobile.
Concevoir un site léger.
Les temps d’attente constituent un frein important dans l’expérience utilisateur. Dans le contexte mobile, l’utilisateur aura parfois accès à un débit limité (Edge, 3G). Or, en France, seulement 14,3 % des mobinautes[5] sont prêts à attendre plus de 5 secondes pour le chargement d’un site sur mobile.
Il faut donc veiller à concevoir des pages web qui s’affichent rapidement sur mobile. Les images, comme les photos, sont les éléments les plus « lourds ». Il est donc important de limiter le nombre et la taille de ces images. Par ailleurs, un soin apporté à l’écriture du code des pages et à la puissance des serveurs favorise également un affichage rapide.
Proposer une expérience mobile au moins aussi riche que sur ordinateur.
Les mobinautes s’attendent à retrouver les mêmes contenus et les mêmes fonctionnalités en se rendant sur un site depuis leur mobile. Une erreur serait de penser que les utilisateurs ne veulent réaliser que des tâches simples et rapides sur smartphone. La réalité est différente : le mobile est utilisé tout au long de la journée, y compris dans des lieux où des ordinateurs sont souvent à disposition (domicile, lieu de travail)[6]. Proposer une version édulcorée du service dans sa version mobile risque de frustrer les utilisateurs ou, pire, de les faire fuir.

Fig. 1.3  Sur le site mobile de HSBC, il n’est pas possible d’ajouter un bénéficiaire pour les virements. Pour ce faire, l’utilisateur doit utiliser un ordinateur de bureau.
Permettre de basculer entre les versions « mobile » et « classique ».
Quand deux versions du site sont proposées, il est important de permettre à l’utilisateur d’accéder à la version « classique » pour qu’il puisse trouver des contenus qui n’apparaissent pas sur la version pour mobile. L’inverse est également vrai : l’utilisateur doit pouvoir accéder à la version « mobile » depuis la version « classique ».

Fig. 1.4  Sur le site mobile de la FNAC, il est possible d’accéder à la version « Site Web ».
Éviter d’imposer le téléchargement d’une application.
Lorsqu’une application proposant des fonctionnalités similaires au site est disponible, il faut éviter de bloquer les mobinautes qui souhaiteraient consulter le site web depuis leur mobile. Les utilisateurs risquent de se détourner d’un service qui rend obligatoire le téléchargement d’une application.
Proposer des interconnexions entre le web et l’application.
Pour un service proposé à la fois sur un site web et sur une application, les interconnexions entre ces deux supports peuvent faciliter l’expérience utilisateur. En utilisant des liens profonds (deep linking – URI), il est possible d’ouvrir le bon écran d’une application à partir d’une page web. Ce procédé conduit le mobinaute depuis le web vers l’application qui offre une navigation plus fluide, moins contrainte par les aléas de connexion.

Fig. 1.5  À partir d’une page web de résultats Google, le mobinaute peut accéder directement à une fiche produit dans l’application ebay. Sa navigation et son expérience d’achat sont facilitées.
Plusieurs méthodes de conception permettent de répondre au défi de la conception des sites web mobiles ; les plus connues sont le responsive web design ou le mobile first. Par ailleurs, les interactions tactiles imposent de construire les pages différemment, le doigt étant un bien plus grand curseur que la souris ! Nous abordons ces méthodes et ces contraintes dans les chapitres suivants.
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 de productivité par un accès plus rapide à l’information, mais aussi une meilleure communication et un partage plus facile des connaissances.
Contrairement à un site internet que l’utilisateur choisit de visiter, l’usage de l’intranet est généralement rendu obligatoire car il contient des informations nécessaires à l’accomplissement de la tâche du salarié.
Par ailleurs, l’intranet s’adresse à tous les salariés de l’entreprise, 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 un panel 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 la rapidité à laquelle on y accède sont les principaux critères d’utilisabilité de l’intranet.

Fig. 1.6  Pour les intranautes, le contenu importe plus que le graphisme, comme le montre la page ci-dessus qui était la plus consultée de l’intranet.
Ce n’est pas pour autant que le graphisme doit être négligé dans la conception d’un intranet. En effet, il joue un rôle important dans la mise en évidence des informations. L’agencement de la page, les choix de typographie et de couleur sont des éléments qui permettent à l’utilisateur d’accéder rapidement à l’information qu’il cherche. Par ailleurs, un intranet au look soigné montre aux intranautes que ce site leur est dédié et qu’ils ne sont pas négligés.
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. 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.
La navigation : principale difficulté des intranets
« Notre intranet : il est bien, c’est une formidable source d’information. 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.

Fig. 1.7  La structure de cet intranet, telle qu’elle apparaît sur la page d’accueil (dont une partie a 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.
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 (par exemple, récents embauchés ou prestataires), d’autres moyens doivent être offerts pour leur permettre de retrouver les informations : moteur de recherche, index thématique.
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 à travers 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.
Ergonomie tactile et mobile
Les interactions tactiles sur smartphones, tablettes, bornes interactives, appareils électroménagers et tableau de bord se multiplient dans notre quotidien, offrant de nouvelles opportunités d’accès et de manipulation de l’information. Les smartphones et les tablettes deviennent les terminaux de prédilection pour interagir.

Fig. 1.8  Depuis quelques années, il se vend davantage de smartphones et tablettes que de PC. Par ailleurs, pour la première fois depuis le début de l’histoire de l’informatique les ventes de PC diminuent.
Cette révolution, bien plus fulgurante que les précédentes qu’a connue l’informatique, impose aux concepteurs de sortir des standards et habitudes de conception du monde PC. La construction des interfaces tactiles et mobiles est différente pour deux raisons principales : la taille réduite des écrans et l’utilisation des doigts comme modalité d’interaction directe.
Il est également important de se méfier des idées reçues à propos des usages des terminaux tactiles. Le préjugé souvent rencontré consiste à considérer les smartphones et tablettes comme des appareils secondaires, sur lesquels les utilisateurs veulent réaliser uniquement des tâches simples et rapides. Or les utilisateurs utilisent leur smartphone partout et tout le temps. Certaines situations de mobilité se prêtent très bien à des tâches complexes ou longues (un voyage en train par exemple).
Les utilisateurs s’attendront à pouvoir faire au moins autant de choses avec leur smartphone qu’avec leur PC. Il est important d’éviter de proposer une expérience réduite aux utilisateurs tactiles. Les smartphones et tablettes ne sont pas les parents pauvres de l’informatique, ils sont en train d’en devenir le fer de lance.
Les contextes d’usage des smartphones et tablettes
L’utilisation d’un smartphone ne se cantonne pas aux déplacements. Au contraire, parmi les lieux d’utilisation les plus fréquents, on trouve le domicile et le lieu de travail[7]. Pourtant, dans ces deux endroits, on trouve également un ordinateur.
Le smartphone accompagne l’utilisateur tout au long de la journée, c’est un objet intime. Certains parlent de « doudou numérique » pour qualifier cette nouvelle connexion émotionnelle. Une étude étaye ce constat : 63 % des personnes se sentent perdues si leur smartphone n’est pas à portée de main[8].
Si l’utilisation du smartphone est omniprésente, on peut néanmoins lister différents contextes d’usage. Luke Wroblewski en cite quatre :
 
	rechercher / trouver : l’utilisateur doit trouver immédiatement une information, souvent liée à sa position géographique. Par exemple, l’horaire d’un bus ;
	passer le temps : l’utilisateur a du temps libre et veut se distraire. Par exemple, en attendant le bus ;
	micro-tâches : l’utilisateur consulte de manière répétitive l’évolution d’un contenu. Par exemple, la consultation d’un réseau social ;
	tâche urgente : l’utilisateur doit impérativement accomplir une tâche rapidement. Par exemple, l’envoi d’un e-mail important.

Lors de la conception d’un service mobile, il sera donc nécessaire d’aligner l’interface sur son contexte d’usage le plus représentatif. On évitera par exemple d’imposer une navigation longue pour accéder à un contenu dans un contexte « micro-tâches » qui se répète tout au long de la journée. De la même manière, on permettra à l’utilisateur d’interagir avec une seule main dans un contexte « passer le temps », car la deuxième main sera peut-être occupée à tenir la barre du bus.
Pour la tablette, le contexte d’usage est différent. Alors que le mobile est nomade et utilisé tout au long de la journée, la tablette est sédentaire et partagée au sein du foyer. On constate en effet que les tablettes sont utilisées en grande majorité au domicile des utilisateurs[9], le soir en semaine ou le week-end. Par ailleurs, les différents membres du foyer utilisent la tablette, c’est un objet partagé contrairement au smartphone. Pour les concepteurs, il faut donc prendre en compte cet usage en permettant facilement de changer de compte utilisateur sur une tablette.

Fig. 1.9  Sur l’application iPad de Gmail, il est possible de passer d’un compte utilisateur à un autre facilement. Cela facilite l’utilisation partagée des tablettes.
Concevoir pour de petits écrans
Il y a 80 % d’espace en moins sur les écrans de smartphone que sur ceux des ordinateurs. Les concepteurs d’interfaces doivent donc s’adapter à cette contrainte et trouver les solutions qui permettent de proposer une expérience utilisateur à la fois complète et confortable.
Cette contrainte peut aussi être vue comme une opportunité. Le manque de place pousse les concepteurs à prioriser les contenus, aller à l’essentiel et limiter la densité informationnelle.

Fig. 1.10  Alors que sur PC il est possible de consulter des dizaines de contenus divers et variés, sur mobile l’application SNCF se focalise sur l’essentiel : rechercher un billet de train.
Cette démarche qui consiste à faire le tri dans les contenus et fonctionnalités doit être menée consciencieusement. Il ne s’agit pas de sacrifier des contenus car la place ne permet pas de les afficher, mais d’identifier les contenus superflus dont les utilisateurs ne se servent pas ou peu. Il s’agit de prioriser l’information.
Proposer un accès graduel à l’information.
Pour s’adapter à cette contrainte d’espace, il est également possible de répartir les contenus sur plusieurs écrans successifs. L’avantage de cette démarche est de proposer l’accès à l’ensemble des contenus sans surcharger les écrans sur smartphone.
Cet accès graduel à l’information va également dans le sens de la facilité d’utilisation. Il sera plus facile de consulter progressivement les contenus du général au particulier, plutôt que d’appréhender l’intégralité en un seul écran.

Fig. 1.11  Les pages du site amazon.fr sont longues et denses. Sur smartphone, l’utilisateur visualisera le même contenu affiché dans plusieurs écrans successifs.
Tablette : plus d’espace pour enrichir l’expérience
Sur tablette, avec un écran plus grand, l’espace disponible permet d’agencer le contenu avec plus de liberté. Néanmoins, les interfaces pour tablette s’inspireront davantage de celles pour smartphone que de celles pour PC, car c’est le mode tactile d’interaction qui prime. En d’autres termes, la version tablette amplifie l’expérience smartphone.

Fig. 1.12  Alors que l’écran de tablette permettrait d’afficher davantage de contenus, l’application iPad SNCF amplifie l’expérience iPhone en offrant la possibilité de sélectionner sa ville de départ et d’arrivée sur la carte, sans aucune saisie de texte.
L’interactivité au bout des doigts
Le principal attrait des interactions tactiles réside dans le fait qu’il n’y a pas d’intermédiaire entre l’utilisateur et le contenu. Ici l’utilisateur agit directement sur l’interface, il ne doit pas se servir d’une souris pour utiliser l’application. L’interface tactile permet une véritable « manipulation directe », comme on se sert des objets dans le monde réel.

Fig. 1.13  Sur cette application, avec un mouvement du doigt, l’utilisateur peut trouver un logement dans une zone précise sur la carte. Cet exemple illustre l’intuitivité que permet l’interaction tactile.
La modalité tactile a multiplié les possibilités d’interactions. L’utilisateur ne se contente pas de consulter un écran, il le manipule, tout comme les informations qui y sont affichées. Alors que dans le monde de l’ordinateur les concepteurs sont limités aux différents « clics », avec un écran tactile il est possible de feuilleter, tapoter, tirer, écraser, rebondir, gratter, tourner, glisser… La seule limite est l’imagination des concepteurs et des utilisateurs.
Pour certaines applications, la jouabilité tactile devient même un élément différenciant. Dans un marché concurrentiel, le service proposant l’interface la plus amusante va sortir du lot.
L’interaction tactile implique toutefois des contraintes de conception :
 
	le doigt, ce pointeur surdimensionné, n’est pas aussi précis qu’un pointeur de souris. Il est donc nécessaire de prévoir des zones interactives suffisamment grandes et espacées entre elles ;
	toute information est inévitablement masquée par la main lors de l’interaction. La composition de l’interface (zoning) doit le prendre en compte pour permettre une bonne lisibilité ;
	les gestuelles possibles pour interagir ne sont pas toutes connues des utilisateurs. Il faut donc les guider pour leur permettre d’apprendre ces mouvements ;
	les gestuelles tactiles peuvent être fatigantes. Les interfaces doivent être conçues pour éviter des gestes fastidieux ou répétitifs ;
	il n’y a pas de « survol » tactile. Les éléments interactifs doivent donc être visuellement identifiables, ils doivent proposer une bonne affordance.

Nous abordons en détail ces contraintes spécifiques à la conception tactile au chapitre 4.

Fig. 1.14  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 smartphone).
Ergonomie d’une application mobile
Les applications mobiles qui s’installent sur le smartphone ou la tablette de l’utilisateur présentent de nombreux avantages en comparaison des sites web mobiles :
 
	elles sont rapidement accessibles depuis l’écran d’accueil de l’appareil ;
	elles peuvent permette une utilisation « hors-ligne », c’est-à-dire sans connexion internet ;
	les fonctionnalités du smartphone sont exploitables : boussole, carnet de contacts, micro, appareil photo, identification par empreinte digitale, etc.
	la présence sur les stores renforce la visibilité et facilite la vente de l’application ;
	elles permettent les notifications push qui peuvent être vues par l’utilisateur sans que l’application soit affichée ;
	elles utilisent pleinement les ressources du processeur et de la mémoire de l’appareil, ce qui permet des interactions rapides et fluides.

Néanmoins, on constate que 68 % des utilisateurs de smartphones n’ouvrent que 5 applications ou moins par semaine[10]. Pour la majorité des utilisateurs, l’usage se résume donc à quelques applications essentielles. Par ailleurs, 26 % des applications téléchargées ne sont ouvertes qu’une seule fois[11].

Fig. 1.15  Malgré la quantité pléthorique d’applications disponibles sur les stores, les utilisateurs se contentent de l’essentiel.
Il est donc primordial de convaincre l’utilisateur dès la première ouverture de l’application. Cela passe par un contenu pertinent et une utilisation immédiatement intuitive. En somme, les concepteurs d’interface mobile n’ont pas deux fois l’occasion de convaincre.
Valider la pertinence d’une application (plutôt qu’un site web mobile).
Lors de la définition de la stratégie mobile, il est essentiel de confirmer que l’application envisagée va réellement répondre aux usages des utilisateurs. Va-t-elle être utilisée fréquemment ? Nécessite-t-elle d’être utilisée hors-ligne ? Utilise-t-elle les fonctionnalités spécifiques de l’appareil ? La prise en main est-elle immédiate ?
Si ce n’est pas le cas, la conception d’un site web mobile peut être mieux adaptée et souvent moins coûteuse.
Proposer une fonction principale.
Une application mobile doit proposer un usage simple et lisible. La fonctionnalité principale doit tout de suite ressortir. L’utilisateur doit être en mesure de savoir rapidement quel service lui rend cette application au quotidien. Embarquer trop de fonctionnalités dans une application reviendrait à proposer un couteau suisse numérique.
Il est ainsi parfois préférable de proposer plusieurs applications complémentaires entre elles qu’une seule application trop chargée. Les fonctionnalités seront réparties par types d’usages ou profils utilisateurs. La navigation et l’interaction n’en seront que plus simples.

Fig. 1.16  Plutôt que de proposer une seule application trop dense, la SNCF répartit ses services en plusieurs applications ciblées. L’utilisateur qui prend le RER tous les jours n’a pas nécessairement le même besoin que celui qui utilise le réseau transilien.
Respecter la charte des systèmes d’exploitation (OS).
Lors de la conception mobile, les composants natifs du système (Android, iOS ou Windows Phone) sont disponibles. Afin de faciliter l’apprentissage, il est essentiel de respecter les standards de chaque OS. Si l’interface est cohérente avec le reste du système, l’utilisateur pourra aisément reproduire ce qu’il a appris en se servant d’une application.
Chaque OS propose sa propre ergonomie. Une analyse doit donc être conduite pour chacun d’entre eux : utilise-t-on les composants standards du système ? Si non, pourquoi ? N’y a-t-il pas un composant standard qui ferait la même chose ?

Fig. 1.17  Alors que le système iOS propose des boutons switch efficaces et connus des utilisateurs, l’application de droite réinvente ce composant sans apport véritable. Une diode verte a été ajoutée pour signifier que l'option est activée. Sur le modèle standard, cette information est directement visible sur le bouton lui-même.
Faciliter l’interconnexion.
La frontière entre l’expérience web et l’expérience des applications mobiles est de plus en plus fine. Les utilisateurs s’attendent à pouvoir passer facilement du navigateur à une application et inversement. L’ouverture d’applications à partir d’une autre application est également possible. L’objectif est de ne pas « enfermer » l’utilisateur dans l’application. Une stratégie mobile pertinente permet à l’utilisateur des allers-retours fluides entre ces différents supports.

Fig. 1.18  Dans cette application qui liste des adresses de restaurants, l’utilisateur ne peut pas ouvrir directement son application de guidage GPS pour faire un itinéraire. Il est fastidieux de devoir copier-coller l’adresse et quitter l’application pour en ouvrir une autre.
Cas pratique – guichet-entreprises.fr : Ergonomie & Dématérialisation
La dématérialisation est un véritable enjeu pour les entreprises et les administrations, aujourd’hui confrontées à la disparition des formulaires papier au profit des formulaires électroniques plus souples, plus rapides et moins polluants.
La démarche UX se positionne en amont du projet de dématérialisation. En intégrant les utilisateurs finaux dans la démarche, elle permet de minimiser le temps d’apprentissage des nouveaux outils.
L’autre bénéfice est de spécifier précisément les interfaces de la future application, de les valider et de les tester réellement en situation avec les utilisateurs, sans qu’aucune ligne de code ne soit écrite. En phase amont, la démarche centrée utilisateur est la garantie que les développements partiront sur une base solide.
Cette approche a été mise en œuvre lors de la refonte du portail du Ministère de l’économie, appelé Guichet Entreprises : www.guichet-entreprises.fr.
Guichet Entreprises : dématérialiser la création d’entreprise
Afin de permettre aux entrepreneurs de se consacrer pleinement à leur activité économique, le Premier ministre a souhaité la mise en place d’un service en ligne, le portail www.guichet-entreprises.fr leur permettant d’accéder à une information pertinente relative à leurs obligations administratives et d’effectuer les démarches d’immatriculation.
Cependant, le portail ouvert en 2010, bien que répondant aux exigences fonctionnelles du cahier des charges, présentait de nombreuses lacunes en termes d’ergonomie. C’est pourquoi le ministère a fait appel à nous pour améliorer son ergonomie.
Dématérialiser et tester auprès des usagers
S’appuyant sur l’analyse des documents existants, principalement des formulaires papiers, les ergonomes ont reconçu l’interface du site en tirant parti de l’interactivité offerte par les technologies web.
À titre d’exemple, les entrepreneurs devaient remplir, à la main, ce type de formulaire :

Fig. 1.19  Exemple de formulaire papier.
Sans aide extérieure, il est difficile de ne pas se tromper… Cette partie du formulaire était généralement source d’erreur et faisait l’objet de nombreux échanges entre le créateur d’entreprise et l’administration.
Nous avons proposé une nouvelle ergonomie pour l’interface web, intégrant une aide ainsi qu’une gestion des erreurs intelligente.

Fig. 1.20  Version web du formulaire précédent.
Cette nouvelle interface a été testée individuellement par un panel de créateurs d’entreprise. De cette manière, les retours des utilisateurs ont pu être recueillis avant même qu’une seule ligne de code soit écrite.
Maquetter pour valider l’interface avant de développer
L’ensemble de l’application a ainsi pu être conçu en détail avant de démarrer les développements.

Fig. 1.21  Maquette de la page d’accueil.

Fig. 1.22  Page d’accueil du site www.guichet-entreprises.fr.
Les différents principes d’ergonomie ont été testés auprès des utilisateurs, puis mis à jour et finalement intégrés dans le cahier des charges sous forme d’exigences. Cette charte d’ergonomie a ainsi permis de garantir la qualité des développements du point de vue des usagers.
L’UX pour réduire la durée du projet
La démarche de maquettage et de spécification a permis de définir précisément la future interface du site et ainsi de mieux maîtriser les délais de développement.
Après avoir mis en œuvre cette démarche sur de nombreux projets dans les quinze dernières années, nous considérons qu’elle permet de gagner 30 % sur la durée globale d’un projet.






  Chapitre 2
Organiser l’information
« La façon dont les fonctionnalités sont organisées détermine quand et où seront présentées les informations et les fonctions dont l’utilisateur a besoin. Cette organisation est le point déterminant de l’utilisabilité d’un système interactif. Elle devrait refléter la séquence d’étapes la plus efficiente pour que l’utilisateur puisse accomplir ses objectifs les plus attendus ou les plus fréquents. »
Deborah J. Mayhew[1], Principles and guidelines in software user interface design, Prentice-Hall, 1992
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Identifier le contenu
La conception « centrée utilisateur » d’une application logicielle ou d’un site web consiste à élaborer son contenu en s’appuyant sur les fonctions et les services que recherchent les utilisateurs. La première étape permet de préciser les caractéristiques de la population visée ainsi que les moyens dont elle dispose pour atteindre ses objectifs. Ensuite, des interviews nous aident à mieux comprendre l’attente des utilisateurs et les questions qu’ils se posent. Ces éléments servent à construire l’architecture de l’information qui servira de plan directeur à l’organisation de l’interface.
Cibler les attentes des utilisateurs
Afin de pouvoir adapter l’interface aux utilisateurs et au contexte d’utilisation, il convient dans un premier temps d’identifier précisément le profil de la population visée : tranche d’âge, catégorie socioprofessionnelle, expérience de l’informatique et/ou de l’internet, ainsi que la configuration du matériel utilisé (type d’interface, système d’exploitation, navigateur le cas échéant, résolution d’écran, etc.).
Avec le concours d’un échantillon d’utilisateurs appartenant au cœur de cible, on précise les services et les tâches proposés par le produit. Cette première étape de la conception fait généralement l’objet d’une enquête par interview individuelle ou en groupe (focus group). On recueille ainsi l’attente et le besoin des utilisateurs : quels problèmes vont-ils chercher à résoudre ? Qu’attendent-ils de l’application ou du site web ? Dans quel contexte sont-ils amenés à l’utiliser ou y aller ? Quelles sont, d’après eux, les lacunes des applications ou sites existants du même type, voire des autres médias offrant ce type de service ?
Ces éléments fournissent des éléments subjectifs sur l’attente des utilisateurs. Les interviews permettent de mieux comprendre l’image que se font les utilisateurs du service proposé et ce qu’ils en attendent. Les focus groups servent à identifier l’univers symbolique de l’utilisateur. Tirant parti de la dynamique du groupe, ils permettent de consolider la ligne de communication de l’entreprise à travers son produit.
Il est à noter que ces méthodes (interviews et focus groups) vont servir uniquement à recueillir les souhaits de l’utilisateur. En aucune manière, elles ne peuvent permettre de prévoir son comportement avec le produit. On recueille de cette façon des informations subjectives. Elles pourront être remises en cause par la suite lorsque l’utilisateur est placé en situation d’utilisation. En effet, les tests nous montrent que l’utilisateur ne fait pas toujours ce qu’il a annoncé, car la situation concrète induit de nouveaux comportements. Or, l’utilisabilité d’un produit s’appuie sur ce que l’utilisateur fait effectivement et non sur ce qu’il pensait faire. C’est pourquoi, on accordera plus d’importance à un problème qui a été rencontré lors d’un test qu’à celui dont le risque aurait été évoqué lors d’une interview.
Transmettre l’information
Pour un site web ou un intranet, le ciblage consiste également à identifier en fonction de la population visée, les objectifs de communication que cherche à atteindre l’entreprise à travers son site. Une ligne de communication précise les messages à transmettre, les éléments persuasifs du message ainsi que la manière dont les textes et le graphisme du site vont transcrire ces messages.
En phase de définition, il est également particulièrement utile d’établir le paysage concurrentiel dans lequel le site se positionne, c’est-à-dire identifier les concurrents, le contenu qu’ils proposent et la façon dont ils communiquent sur différents médias. Une analyse détaillée (benchmark) en termes de design, de communication et d’utilisabilité va servir à identifier les points forts et les points faibles des sites concurrents. L’objectif est bien entendu que le nouveau site remédie aux problèmes rencontrés par les internautes tout en conservant les aspects positifs du site existant.
Selon les moyens employés pour cette phase, des tests d’utilisabilité peuvent être mis en œuvre sur les sites concurrents ou, à un moindre coût, une simple inspection ergonomique sur les points suivants.
Check-list d’évaluation rapide
  L’objectif du site est-il clair ?
  L’audience du site peut-elle clairement s’identifier ?
  Le site est-il utile et pertinent pour ce public ?
  Le site est-il intéressant et attirant ?
  Le site permet-il aux visiteurs de réaliser toutes les tâches qu’ils veulent accomplir ?
  Les visiteurs peuvent-ils accomplir facilement ces tâches ?
  Le contenu et l’organisation des informations sont-ils cohérents avec l’objectif du site ?
  L’information importante est-elle facile à trouver ?
  Toutes les informations sont-elles claires, faciles à comprendre et à lire ?
  Le visiteur sait-il toujours où il est et comment faire pour aller où il veut ?
  Le graphisme est-il agréable ?
  Les pages se chargent-elles suffisamment vite ?
Ces différentes analyses vont permettre de définir les éléments distinctifs du site pour qu’il soit réellement compétitif. Elles débouchent sur l’élaboration de l’architecture de communication.
Architecture de communication
Construire l’architecture de communication d’une application consiste dans un premier temps à identifier les besoins et les questions que se pose l’utilisateur. Il s’agit alors de construire les réponses, c’est-à-dire les services rendus par l’application, en s’assurant que des objectifs de communication sont atteints.
Une interface fonctionne lorsqu’elle fournit des réponses à ses utilisateurs et qu’elle transcrit les objectifs de communication de ses concepteurs.
Considérons, par exemple, un site intranet dont l’un des objectifs en termes de communication interne est de renforcer l’esprit collectif au sein de l’entreprise. L’enquête a recueilli des besoins du type « Comment se faire rembourser une note de frais ? » ou encore « Quel modèle de document utiliser pour les fax ? ». Le site y répondra par un ensemble de pages décrivant le référentiel des procédures et des documents en vigueur dans l’entreprise. La rubrique « Référentiel » prend en compte à la fois le besoin des salariés et l’objectif de renforcer l’esprit collectif puisque tous utiliseront les mêmes méthodes et modèles de documents.

Fig. 2.1  Pour être efficace, le site web doit répondre aux questions de l’utilisateur tout en véhiculant les objectifs de communication de ses concepteurs.
Sur ce principe, l’architecture de communication est un document qui synthétise cette première phase de la conception de l’application en décrivant les différents thèmes abordés et en précisant pour chacun d’entre eux la cible visée et l’objectif poursuivi en termes de communication. Il permet de recenser de façon exhaustive les différents éléments d’information à partir desquels seront construits les écrans, les fenêtres de l’application ou les pages du site.
Architecture de l’information
L’architecture de l’information désigne cette étape de la conception où le contenu de l’interface est structuré et hiérarchisé en différents groupes d’information qui deviendront ensuite des fenêtres ou des pages selon le média. Dans un premier temps, le contenu a été élaboré et collecté « à plat ». L’objectif de cette seconde phase est de regrouper les informations afin de faciliter la navigation.
L’architecture de l’information se construit principalement selon deux stratégies complémentaires : organisation selon l’usage (la tâche) et organisation selon la nature des informations (le contenu).
Organiser selon la tâche
Afin de minimiser l’effort d’apprentissage, la logique d’utilisation de l’application doit correspondre à la logique de l’utilisateur. Les informations doivent être présentées de manière directement exploitable pour l’utilisateur et organisées en fonction de ses attentes.
À un niveau global, le découpage en pages s’appuie sur l’analyse de l’activité de l’usager. Le contenu de chaque page se définit en identifiant les informations nécessaires à l’utilisateur pour mener l’activité à laquelle est dédiée cette page.
Organiser l’interface selon la tâche des utilisateurs.
Le modèle de la tâche fournit l’architecture de base de l'interface. Généralement construit à l’issue de l’observation des utilisateurs finaux en situation réelle, ou bien élaboré à partir du cahier des charges fonctionnel de l’application, le modèle de la tâche représente la manière dont l’utilisateur décompose son activité en tâches et sous-tâches. Afin que l’interaction soit fluide et surtout logique pour l’utilisateur, cette décomposition doit se retrouver dans l’interface.
Considérons, par exemple, un logiciel de gestion de magasin.

Fig. 2.2  Nous supposons, pour cet exemple, que la tâche de gestion du magasin se décompose en trois sous-tâches : établir le bilan des ventes, vérifier les commandes et contrôler les stocks.
Chaque page de l’application (voir figure suivante) permet de traiter l’une des trois sous-tâches identifiées, à la fois en termes de contenu (données) et d’actions (commandes).

Fig. 2.3  Chaque onglet de l’application est dédié à une sous-tâche. Ils présentent les données qui vont permettre à l’utilisateur de prendre une décision et de réaliser les actions en conséquence.
Construire le contenu de chaque écran de manière à apporter l’information nécessaire pour réaliser la tâche correspondante.
Chaque fenêtre ou page de l’application doit permettre à l’utilisateur de réaliser une tâche donnée. Il convient donc d’y placer les informations nécessaires pour réaliser cette tâche.

Fig. 2.4  Cette page du site est dédiée à une tâche précise : le choix du billet. Elle permet à l'internaute d'atteindre son objectif en deux étapes : rechercher puis sélectionner le billet.
Dédier chaque zone de l’interface à une tâche spécifique.
Afin que l’utilisateur puisse calquer sa façon de se servir de l’interface sur la manière dont il réalise habituellement la tâche, il doit pouvoir retrouver à chaque niveau les différentes étapes qui composent son activité. Chaque zone de l’interface doit donc répondre à un sous-objectif de l’objectif principal auquel est dédié l’écran.
Hiérarchiser les zones de l’interface du général au particulier.
Une organisation du général au particulier facilite la compréhension de l’interface, car les éléments se placent naturellement dans leur contexte.
Ce principe d’organisation se retrouve dans l’Explorateur Windows. L’arborescence de fichiers, présentée dans la partie gauche de l’Explorateur, fournit une « vue globale » sur les données et indique le chemin parcouru pour atteindre le répertoire sélectionné. La partie droite présente le contenu du répertoire, tandis qu’en dessous s’affiche une description détaillée de l’objet sélectionné.

Fig. 2.5  L’Explorateur Windows permet à l’utilisateur de mieux se repérer en présentant à la fois l’ensemble des fichiers (vue globale) et des informations détaillées sur le fichier qui l’intéresse (vue de détail). Lorsque les données sont présentées dans leur contexte, elles sont plus faciles à interpréter, car moins ambiguës.
Positionner les éléments de l’interface pour qu’ils soient utilisés dans le sens de lecture.
La saisie est plus rapide, plus intuitive, lorsque les zones d’interaction se suivent dans le sens de la lecture. Le parcours de l’interface est plus fluide et les mouvements oculaires sont plus naturels.
Présenter les commandes et les données dans l’ordre d’utilisation.
Les commandes doivent apparaître au moment où l’utilisateur en a besoin, dans un ordre cohérent par rapport à la façon dont elles sont utilisées pour accomplir la tâche. De même, la logique de présentation des données doit être similaire à celle habituellement utilisée sur les autres supports dont se sert l’utilisateur.

Fig. 2.6  Sur cette interface de recherche pour un système documentaire, chaque zone de l’écran est dédiée à une tâche spécifique : 1) Recherche : L'utilisateur saisit les critères de recherche, 2) Affinage : Il précise ses critères de recherche, 3) Résultats : L'utilisateur visualise les différents documents répondant aux critères choisis, 4) Détails : Il visualise précisément le document sélectionné. L’ensemble de l’interaction se déroule de haut en bas et de gauche à droite, c'est-à-dire dans le sens de la lecture.
Organiser selon le contenu
Une seconde stratégie pour construire l’architecture de l’information consiste à s’appuyer sur le contenu des informations présentées dans l’interface. Cette approche est généralement mise en œuvre pour élaborer l’arborescence d’un site web. Les regroupements sont construits en impliquant les utilisateurs à l’aide de la méthode dite du tri par carte (présentée en détail au chapitre 7).
Cette méthode consiste à demander aux utilisateurs de regrouper eux-mêmes les informations. Les regroupements obtenus servent ensuite de base à la définition de l’arborescence du site. De cette manière, l’organisation proposée correspond à la façon dont les utilisateurs se représentent ces informations. Cette méthode garantit que la navigation dans le site ou dans le logiciel se fonde sur la perception des utilisateurs, sur l’image qu’ils se font du contenu de l’application.

Fig. 2.7  La méthode du tri par carte consiste à organiser l’architecture de l’information du point de vue des utilisateurs à partir des informations présentées dans l’application.
Toutefois, le tri par carte permet d’organiser les informations du point de vue des utilisateurs, mais il ne garantit pas que la navigation soit simple. Pour que l’utilisateur trouve facilement les informations qu’il cherche, le système de navigation doit être conçu de manière à le guider correctement et à faciliter le processus de décision inhérent aux différents choix qui se présentent lorsqu’il se déplace dans l’application.
L’expérience de Miller a montré qu’il était préférable d’organiser les menus en largeur, plutôt qu’en profondeur. Ce résultat se vérifie aussi bien pour un logiciel que pour un site web.
La largeur d’un site correspond au nombre maximum de sous-rubriques accessibles depuis une rubrique donnée ou depuis la page d’accueil, tandis que la profondeur est le nombre maximum de rubriques par lesquelles il faut passer avant d’atteindre une page terminale du site. Lorsque le site est agencé en largeur d’abord, l’utilisateur comprend plus facilement où il se situe. Il trouve plus rapidement les informations qu’il cherche.

Fig. 2.8  En réduisant la profondeur, l’utilisateur mémorise facilement les rubriques par lesquelles il est passé, tandis qu’il détermine plus rapidement son chemin si le nombre de choix est limité à chaque intersection.
Minimiser la profondeur du site (3-4 niveaux maximum).
Plus la profondeur du site est importante, plus les points de choix sont nombreux et donc difficiles à mémoriser. En règle générale, au-delà du 3ème niveau, le visiteur risque de se perdre car il ne sait plus où il est. Il est donc préférable de ne pas dépasser ce niveau d’imbrication.
Optimiser le nombre d’items par rubrique (8 sous-rubriques maximum).
Pour une rubrique donnée, la sélection est d’autant plus facile qu’elle comporte peu de sous-rubriques. Au-delà de huit options, l’utilisateur doit procéder par comparaisons successives pour faire un choix. En limitant la taille de chaque rubrique, le temps de sélection est diminué. L’utilisateur effectue plus rapidement son choix entre les différentes sous-rubriques.

Fig. 2.9  Une structure régulière facilite la navigation dans le site car elle est plus simple à mémoriser.
Préférer une arborescence régulière.
Plus l’arborescence du site est simple, plus elle est facile à mémoriser. Lorsque la structure du site présente une topologie régulière, sans branche isolée ni bifurcation inattendue, l’utilisateur se construit aisément une image mentale du site. Il apprend plus facilement à s’en servir.
Nous reviendrons sur la conception du système de navigation proprement dit dans le chapitre suivant.
Agencer pour interagir
Les types d’interfaces, leurs dimensions et leurs modes d’interaction se sont fortement diversifiés : site internet, logiciel, application web, smartphone, tablette, etc. Cependant, quel que soit le support, la manière d’agencer les informations est toujours guidée par le même principe : faciliter la manière dont l’utilisateur interagit avec l’interface.
Organiser l’espace
Rendre cohérente la position des informations sur l’interface.
Un positionnement cohérent des objets contribue à l’homogénéité de l’interface. Pour cela, on utilise des gabarits d’écran. Les gabarits d’écran précisent l’agencement des contenus et des commandes pour les différents types de fenêtre ou de pages de l’application.

Fig. 2.10  Le gabarit permet d’homogénéiser les différentes fenêtres de l’application et ainsi d’en faciliter l’apprentissage.
Des gabarits cohérents sur l’ensemble de l’application permettent d’harmoniser l’ensemble de l’interface. L’utilisateur lit et mémorise les informations plus facilement car il sait où les trouver.
Qui plus est, les gabarits sont un facteur d’homogénéité pour une ligne de produit logiciel. Ils renforcent le sentiment de confiance et la fidélisation des clients envers la marque.

Fig. 2.11  Les gabarits d’écran confèrent aux différents logiciels un « air de famille » : ici la gamme Adobe avec Photoshop et Illustrator.
Adopter des gabarits homogènes pour toutes les pages du site.

Fig. 2.12  Une présentation cohérente des pages d’un site web facilite son apprentissage car l’internaute retrouve sur chaque page des éléments de navigation similaires.
Une organisation cohérente pour un site web permet également 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. Les concepteurs web utilisent généralement un schéma de page type qui leur sert de base pour l’ensemble du site.
Le regard de l’utilisateur
L’utilisateur ne regarde pas toujours l’écran de la même manière. On distingue deux grandes stratégies d’exploration visuelle. Lorsqu’il découvre pour la première fois une interface, l’utilisateur explore l’affichage en adoptant un balayage visuel en Z. Ce réflexe vaut pour une interface nouvelle mais également pour un affichage chargé en informations. Le regard part du coin supérieur gauche de l’image, parcourt systématiquement la zone centrale et se termine dans le coin inférieur droit.

Fig. 2.13  Lorsqu’il découvre pour la première fois un écran, l’utilisateur le parcourt en Z.
Par contre, lorsque l’utilisateur connaît déjà le logiciel ou le site, celui-ci effectue une exploration sélective. Il focalise son regard à certains endroits susceptibles de contenir les informations pertinentes recherchées plutôt que d’explorer l’ensemble de l’écran. Avec l’habitude, ou l’expertise, ce type de comportement visuel se renforce.
Bien sûr, le regard est également attiré par certains contenus et leur mise en forme. Les images (photo, logo, visage) suscitent davantage les focalisations du regard que les textes à moins que ces derniers soient mis en évidence et se détachent du reste de l’interface (grande taille, police de caractères, graisse). De la même manière, l’agencement des informations et leur regroupement favorisent une exploration visuelle en guidant le regard entre les différentes zones de l’interface.
Parcours visuel d’une page web
Il n’existe pas de parcours standard d’une page web car il varie selon le contenu, les visuels utilisés et leur résonance chez l’utilisateur. Toutefois, les tests mettent en évidence des modes de lecture récurrents. Le centre de la page est souvent vu en premier. Lorsque la page s’affiche, c’est au centre que l’internaute cherche les informations qui l’intéressent. Ensuite, son regard se porte en périphérie à gauche ou à droite. Enfin, l’internaute explore la partie haute de l’écran où il cherche la barre de navigation.

Fig. 2.14  Les tests montrent que les utilisateurs lisent la page selon l’ordre indiqué ci-dessus. Le pourcentage correspond à la proportion d’internautes ayant parcouru des yeux au moins une fois la zone.
Ces observations sont confirmées par l’enregistrement des mouvements oculaires (eye tracking). Une étude quantitative menée par Ipsos auprès d’un panel de 200 internautes a mis en évidence des parcours oculaires semblables.
Mettre les informations importantes au centre, en haut de la page.
Pour capter l’attention de l’internaute, l’information importante doit être vue en premier, donc apparaître au centre. Elle doit aussi être lue en premier ; pour cela, elle doit être affichée en haut de la page. Autre intérêt de cet emplacement, le haut de page reste visible quelle que soit la taille de la fenêtre.
Accessibilité des éléments de l’interface
Afin d’organiser l’interface, il convient non seulement de prendre en compte la visibilité des différents composants, mais aussi leur accessibilité à l’aide de la souris ou des doigts si l’écran est tactile.
Pour une interface utilisée à la souris, les éléments placés dans les coins sont difficiles à atteindre car le mouvement est plus contraint que lorsqu’ils sont au centre de l’écran.

Fig. 2.15  Selon leur position et les contraintes du mouvement de la souris sur un écran d’ordinateur, les différents emplacements ne sont pas équivalents.
Pour les écrans tactiles, l’accessibilité des objets est à la fois relative à la taille de l’écran et à l’utilisation d’une ou deux mains.
Pour un smartphone par exemple, l’utilisation d’une seule main (majoritairement le pouce droit) est souvent privilégiée. De ce fait, l’accès aux informations situées aux extrémités supérieures et notamment à gauche est contraignant. Au contraire, les éléments situés en bas et autour de l’axe de mouvement du pouce sont plus accessibles sur un smartphone.
On constate chaque année une augmentation de la taille des écrans des smartphones proposés par les constructeurs, la prise en compte de ces contraintes d’accessibilité est donc de plus en plus importante.
Pour les tablettes, l’utilisation en orientation paysage est majoritaire. Même si l’utilisation à deux mains est quasiment systématique, la zone du haut est, comme pour les smartphones, plus difficile à atteindre.
Pour la conception des interfaces tactiles il est donc recommandé de se placer dans le contexte le plus contraignant : utilisation du smartphone à une main et de la tablette avec une main de chaque côté. Si les interactions sont facilitées dans ces positions, elles ne poseront pas de difficulté dans les autres.

Fig. 2.16  En plaçant les contenus en fonction de la facilité d’accès, l’interaction est facilitée. Il est conseillé de placer les actions principales et fréquentes dans la partie la plus accessible.
Veiller à ce que la main ou le doigt ne masque pas les informations affichées.
L’utilisation du doigt comme moyen de pointage introduit une contrainte particulière puisque le doigt lui-même, voire la main pour les tablettes tactiles, peut masquer tout ou partie de l’interface. Il est donc recommandé de veiller à ce que les éléments tactiles soient disposés de telle sorte que les interactions tactiles puissent être effectuées sans nuire à la visibilité de l’écran.

Fig. 2.17  Sur la version tactile du site LeParisien.fr, la barre de navigation à gauche conduit l’utilisateur droitier à masquer l’écran lorsqu’il choisit un nouvel article. Au contraire, sur L’Expansion.com, la barre de navigation en bas de page permet de changer facilement de page tout en conservant une visibilité sur le centre de la tablette.

Fig. 2.18  Sur l’application de gauche, le doigt masque le graphique lorsque l’utilisateur sélectionne l’indice à afficher. Au contraire à droite, la sélection se fait sous le graphique, sans obstruer la visibilité de l’écran.
Zones de manipulation
La plupart des interfaces homme-machine se composent de zones de contenu, de panels ou de fenêtres, c’est-à-dire que l’écran est découpé en plusieurs espaces interdépendants : titre, barre de menus, zone de contenu, boutons de commande. Chaque zone regroupe un ensemble d’objets qui vont servir d’outils au dialogue entre l’utilisateur et l’application.
Sur une interface, les zones de manipulation sont des espaces de l’écran sujets à de nombreuses sélections à la souris ou au doigt, par exemple une barre de menu, une palette d’outils ou un ruban comme sur Microsoft Office. Lorsque les zones de manipulation s’affichent, l’utilisateur commence par les lire. Les commandes importantes doivent donc apparaître en premier, dans le sens de la lecture.
Organiser les zones de manipulation dans le sens de la lecture et en fonction de la fréquence d’utilisation.
Sur un écran d’ordinateur, les commandes le plus souvent utilisées sont placées en haut et à gauche, tandis que sur écran tactile elles sont centrées en bas pour faciliter leur accès aux doigts.

Fig. 2.19  Dans une zone de manipulation, les objets importants apparaissent en premier dans le sens de la lecture, tandis que ceux fréquemment utilisés sont placés au centre afin de faciliter la sélection.
Les zones de manipulation vont être fréquemment parcourues des yeux par l’utilisateur qui y cherche les commandes à utiliser. Elles devront donc être conçues de la façon la plus compacte possible afin que l’utilisateur ait en permanence toutes les commandes sous les yeux et que le déplacement de la souris soit limité.
Regrouper les informations.
Le regroupement sert de base à l’agencement des différents objets de l’interface. Il permet de rapprocher les informations qui, du point de vue de l’utilisateur, sont liées entre elles. En particulier, toutes les données nécessaires à l’accomplissement d’une même tâche sont rassemblées dans le même espace : c’est le principe de la composition des fenêtres.

Fig. 2.20  Le ruban Office a été conçu sur le principe du regroupement des fonctionnalités (functional chunking). Chaque onglet répond à un objectif qui se décompose en plusieurs groupes de commandes correspondant eux-mêmes à des sous-objectifs.
Les dimensions de l’écran
L’agencement d’une interface est contraint à la fois par la manière dont elle est lue, et par la taille de l’écran dans lequel elle s’affiche.
Concevoir la page pour qu’elle soit lisible en 1 024 × 768 pour un ordinateur et en 320 x 480 pour les smartphones.
Bien qu’elles ne soient pas exactement représentatives de l’ensemble de la population mondiale des utilisateurs d’Internet (puisqu’elles concernent uniquement les sites du W3C), les statistiques fournies par le site w3schools.com montrent que la quasi-totalité des écrans sont configurés en 1 024 × × 768 ou plus (97,7 %). Les résolutions inférieures disparaissent pour les ordinateurs alors qu’elles augmentent pour les terminaux nomades.
Bien entendu, chaque site attire son propre public. Les seules statistiques à considérer sont celles des visiteurs du site lorsqu’il est en ligne.

Fig. 2.21  Les statistiques du site W3schools.com montrent qu’une grande majorité d’internautes utilisent une résolution graphique de 1024 × 768 pixels ou plus. L’évolution vers des résolutions d’écran plus importantes est très nette.
La zone visible des pages d’un site web doit également prendre en compte l’affichage des barres de menu, favoris, adresse, etc. Ces éléments du navigateur vont réduire la zone d’affichage de la page. La partie de la page qui sera visible quelle que soit la configuration d’écran de l’internaute est appelée Safe Zone. Au regard des informations fournies par l’outil Google browser[2] size, elle correspond à 950 × 500 pixels pour 90 % des internautes.

Fig. 2.22  L’outil Google browser size est un visualisateur de la taille de la fenêtre employée par les utilisateurs de Google. Il nous montre ici que seulement 50 % des internautes vont voir le bouton « Add to Cart » sans utiliser les barres de défilement.
Pour résoudre le problème de la résolution d’écran, certains concepteurs web adoptent un agencement « responsive » en ajustant automatiquement la taille de la page à celle de la fenêtre. Cette technique permet de rendre visible le contenu de la page quelle que soit la résolution d’écran utilisée. Il convient toutefois de veiller à définir des résolutions minimales et maximales afin de garantir le confort de lecture.
Longueur des pages web
Quand il parcourt un site, l’internaute s’arrête à la première information qui l’intéresse. Il n’a généralement pas le temps ni d’explorer complètement les pages, ni de deviner ce qui est caché en bas de l’écran. Il est donc préférable que la page soit la plus courte possible. Une page courte facilite la lecture. Au contraire, une page longue a tendance à désorienter l’utilisateur. Des études ont montré que les internautes perdent le contexte dès que la page dépasse 4 écrans.
Limiter la longueur des pages à un écran, voire deux écrans au maximum.
Lorsque la page est trop longue, il faut la découper. Mais découper linéairement, en rajoutant un bouton Page suivante en bas de chaque section ne fait que ralentir la lecture. En effet, l’ouverture d’une page casse le rythme et demande à l’utilisateur de garder en mémoire le contenu de la page précédente. Qui plus est, lorsqu’un texte est découpé en différentes sections, il n’est plus possible de l’imprimer en entier.
Pour réduire efficacement la taille de la page, il faut revoir la structure du contenu et permettre une véritable navigation hypertextuelle entre les sections, chacune constituant un tout indépendant et apportant un complément d’information au reste du texte. Le texte initial doit donc être aménagé afin de diviser l’information en blocs cohérents. Les rubriques détaillant un point particulier deviennent des pages indépendantes accessibles par un lien depuis le corps principal du texte.
Notons toutefois que l’internaute ne rechigne plus à utiliser les barres de défilement, ou la molette de sa souris, lorsque le contenu de la page l’intéresse réellement. Il est donc parfois envisageable de dépasser la limite des deux écrans lorsqu’il s’agit d’un texte destiné à être lu, un article par exemple. Dans ce cas, l’internaute appréciera également de pouvoir imprimer le texte complet en une fois.
On retrouve un comportement similaire pour les interfaces tactiles où les utilisateurs font facilement défiler la page avec leur pouce.
Limiter la navigation à l’intérieur d’une même page.
Lorsque la longueur de la page dépasse la hauteur de l’écran, les concepteurs web proposent parfois une zone de navigation locale qui permet d’accéder directement aux sections de la page, évitant ainsi d’utiliser les barres de défilement. Ce composant semble être un moyen de faciliter la navigation dans les pages longues à la manière d’un sommaire dynamique, mais il pose d’autres problèmes.

Fig. 2.23  Dans cette rubrique, les liens semblent permettre d’accéder aux sous-rubriques du site. Il n’en est rien ; ils conduisent vers des sections de la même page. Ce type de lien n’a pas un comportement habituel, ce qui perturbe les utilisateurs.
En effet, les utilisateurs sont généralement déroutés par ces liens, dits locaux, car ils ont l’habitude d’ouvrir une nouvelle page quand ils cliquent sur un lien. Ici, le lien les amène à un autre endroit sur la même page. Le comportement n’est plus le même, bien que l’élément déclencheur soit le même : un lien. Il peut en résulter une certaine confusion.
Permettre un retour rapide en haut de page.
Les barres de défilement, ou la molette de la souris, servent à parcourir verticalement la page. Mais le pas de déplacement est généralement faible afin de permettre la lecture tout en descendant dans la page. Cette lenteur est difficilement acceptable lorsqu’il s’agit d’atteindre le haut de la page. Pour cela, un bouton dédié est préférable. C’est probablement le seul cas où l’utilisation d’un lien interne à la page est conseillée.
Poids des pages web
L’être humain n’aime pas attendre et encore moins l’internaute car il se sert d’internet pour gagner du temps. Lorsque la page n’apparaît pas suffisamment vite, il « abandonne » et passe sur un autre site. Une étude a montré qu’une majorité d’internautes n’attendait pas plus de 4 secondes que le site se charge [PhoCusWright/Akamai 2010].
Lorsque les pages du site ne se chargent pas suffisamment vite, les utilisateurs se souviennent généralement de cette mauvaise expérience et sont moins enclins à y revenir par la suite. En conséquence, les sites les plus visités sont ceux dont les pages se chargent le plus vite (cela a été confirmé par une étude conduite par J. Nielsen).
Alléger la page autant que possible.
Malgré une réduction progressive de la « fracture numérique », il convient de toujours prendre en compte le poids des pages. Ceci vaut autant pour les connexions limitées en débit que pour les connexions depuis les smartphones dont les vitesses de connexion ne sont pas aussi stables que pour un ordinateur de bureau. Une étude montre qu’en France seulement 14,3 % des mobinautes sont prêts à attendre plus de 5 secondes pour le chargement d’un site sur mobile. Les utilisateurs ne sont donc pas davantage patients avec leur smartphone qu’avec leur ordinateur.
L’optimisation du code HTML, les CSS, JavaScript associé à un serveur puissant permettent de réduire le temps de chargement des sites. Il est à noter que les images sont les éléments les plus lourds d’une page. Il est donc essentiel de mettre en œuvre des techniques pour diminuer le poids de celles-ci : images en « Background » CSS, utilisation de composants vectoriels (polices d’icônes ou SVG), chargement d’images plus petites pour les mobiles etc.
Multifenêtrage
Deux modes d’affichage des fenêtres sont possibles : par tuilage ou par recouvrement. Le tuilage est une organisation fixe des fenêtres sans possibilité de déplacement. Le multifenêtrage par recouvrement permet à l’utilisateur de déplacer les fenêtres les unes par rapport aux autres.

Fig. 2.24  Multifenêtrage par tuilage.

Fig. 2.25  Multifenêtrage par recouvrement.
Le principal avantage du multifenêtrage est la flexibilité qu’il offre : l’utilisateur organise l’espace de travail selon la tâche à réaliser. Dans la mesure où les fenêtres présentent des parties de l’écran indépendantes les unes des autres, elles permettent de mener différentes activités en parallèle : par exemple, effectuer les commandes dans une fenêtre et visualiser le résultat dans une autre, comparer le contenu de deux fenêtres ou encore visualiser un point précis dans une fenêtre tout en conservant une vue globale dans une autre. Le multifenêtrage offre également l’intérêt de fournir plusieurs vues ou représentations du même objet applicatif, le code dans une fenêtre et le résultat généré dans une autre, par exemple.
Faciliter l’accès et la compréhension des commandes de multifenêtrage.
La gestion des fenêtres relève de la tâche d’utilisation de l’interface proprement dite. Plus elle sera simple, plus l’interface semblera facile à utiliser. Les différentes commandes liées au multifenêtrage, c’est-à-dire l’activation, l’ouverture, la fermeture, la réduction et le déplacement des fenêtres, doivent être à la fois faciles à utiliser et faciles à apprendre.
Le multifenêtrage par recouvrement pose toutefois le problème de la visibilité des fenêtres, les unes recouvrant les autres. À l’inverse, en cas de tuilage, si l’espace fait défaut, l’utilisateur doit se servir des barres de défilement, chose fastidieuse.
Utiliser le tuilage pour les utilisateurs occasionnels, lorsque les sorties sont prévisibles et que l’écran est suffisamment grand.
Imposer un arrangement fixe des fenêtres est une perte de flexibilité, mais rend l’interface simple à utiliser et facile à apprendre. Il convient aux utilisateurs novices en informatique connaissant mal la manipulation des fenêtres. Il est toutefois recommandé de s’assurer que l’application autorise ce type de fenêtrage en vérifiant que toutes les informations peuvent être affichées à l’écran sans demander à l’utilisateur de se servir des barres de défilement.
Minimiser la quantité d’informations à mémoriser d’une zone à l’autre.
Afin de réduire le travail de mémorisation, il est préférable que toutes les informations relatives à une tâche soient placées dans une même zone. Ce regroupement des informations favorise leur association pour une meilleure mémorisation.
Autoriser le recouvrement des fenêtres pour les utilisateurs expérimentés, lorsque les sorties ne sont pas prévisibles ou les écrans petits.
Le multifenêtrage par recouvrement offre l’intérêt de permettre à l’utilisateur d’organiser lui-même son espace de travail. Il est particulièrement apprécié des utilisateurs expérimentés qui maîtrisent les outils informatiques. En fait, le multifenêtrage ne présente un gain de performance que pour les utilisateurs expérimentés qui n’ont plus d’effort d’apprentissage à faire.
Autoriser la mémorisation d’un arrangement de fenêtres.
Bien entendu, pouvoir organiser à son gré l’arrangement de fenêtres ne présente un véritable intérêt que dans la mesure où cette opération n’a pas à être répétée à chaque nouvelle session.
Concevoir la page d’accueil
La page d’accueil est vue par tous les visiteurs du site. Pour certains d’entre eux, c’est parfois la seule page qu’ils verront. À la lecture de la page d’accueil, l’internaute se construit une première impression du site. Son rôle est donc stratégique. C’est en quelque sorte une vitrine : elle présente le contenu tout en donnant à l’utilisateur les moyens de pousser plus loin la visite.
Entrée du site, la page d’accueil doit être informative avant toute chose. Sa mission est difficile : montrer les services proposés et donner à l’internaute les rudiments pour se servir du site. Trois éléments y apparaissent :
 
	l’identité du site ;
	les informations utiles ;
	les fondements de la navigation.


Fig. 2.26  Quelle est la vocation de ce site ? Pensez-vous y trouver des meubles ?
Indiquer explicitement la vocation du site.
L’objectif principal de la page d’accueil est d’exprimer la vocation du site : à quoi sert le site ? Quels services propose-t-il ? Pour communiquer ce message, les concepteurs s’appuient sur deux éléments qui se retrouvent sur la plupart des pages d’accueil : un slogan et une phrase de bienvenue.
Répondre aux questions de l’internaute dans la page d’accueil.
À travers la page d’accueil, l’internaute cherche à savoir si le site répond à son attente. S’appuyant sur les tests utilisateurs qu’il a conduits, Steve Krug nous explique que les utilisateurs se posent généralement quatre questions lorsqu’ils arrivent sur un site : « Qu’est-ce que c’est ? Que puis-je faire ici ? Qu’est-ce qu’ils ont mis ici ? Pourquoi dois-je être là ? ».
La page d’accueil doit permettre de trouver la réponse à ces questions. Pour cela, elle fournit à l’utilisateur une vue globale du site en précisant le contenu, l’organisation générale et le rôle des principales rubriques. La check-list ci-après permet de vérifier le contenu de la page d’accueil.
Check-list de page d’accueil
  Quels services rend le site ? Que peut-il offrir à l’utilisateur ?
  Comment fonctionne le site ?
  Pourquoi ce site ? Quel est son objectif ?
  Que contient-il ?
  À qui s’adresse le site ?
  Qui en est responsable ? Qui contacter ?
Fournir les repères de navigation depuis la page d’accueil.
Second objectif de la page d’accueil : expliquer à l’utilisateur comment naviguer dans le site. Pour cela, la présentation et le libellé des rubriques doivent être semblables à ceux utilisés dans le reste du site. De cette manière, l’utilisateur peut généraliser ce qu’il apprend sur la page d’accueil à l’ensemble du site.

Fig. 2.27  Dès l’entrée sur le site, l’internaute trouve la réponse à sa question : qu’y a-t-il ce soir à la télé ?

Fig. 2.28  Au contraire, lorsque les entrées ne sont pas explicites, l’internaute ne sait pas par où commencer. Sur ce site, l’entrée cliquable est en fait le logo situé en haut à gauche de l’écran, alors que l’œil est principalement attiré par l’image centrale, puis le texte situé dessous.
Éviter les écrans d’introduction et les tunnels.
Les écrans d’introduction (splash screens), ou les « tunnels » composés de plusieurs écrans, ralentissent inutilement l’accès au site. Les concepteurs sont conscients de leur faible intérêt puisqu’ils prévoient généralement un bouton pour « sauter l’intro » !
Le plus irritant avec un écran d’introduction n’est pas tellement la perte de temps, mais plutôt la frustration qu’il engendre lorsque le contenu du site ne correspond pas à ce qu’on attendait.
Alléger la page d’accueil.
Afin de réduire l’attente, les pages du site doivent se charger rapidement, à plus forte raison la page d’accueil qui montre ainsi immédiatement à l’utilisateur qu’il est arrivé sur le site voulu.
Éviter les carrousels.
Un carrousel peut sembler séduisant pour présenter de manière dynamique les dernières actualités de l’entreprise, ses produits ou bien les valeurs qu’elle revendique. Toutefois les études, en particulier celle conduite par Erik Runyon en 2013, nous montrent que les carrousels sont peu utilisés : ils génèrent peu de clics (de 1 à 8 %) et seule la première page du carrousel est cliquée. Les deuxième et troisième pages le sont encore, tandis que le clic sur les 4ème ou 5ème pages est anecdotique.
En effet, le carrousel n’est pas perçu par les internautes comme un élément de navigation, car c’est généralement une simple image. Qui plus est, il est dynamique, ce qui rend le clic plus difficile.
Toutefois, si vous souhaitez utiliser un carrousel, nous vous conseillons de le limiter à 3 pages.
Pour une application, concevoir la page d’accueil comme un tableau de bord.
Sur un logiciel, la page d’accueil fournit une vue de synthèse sur les données applicatives. Elle donne à l’utilisateur une vision globale de son activité et lui permet de prioriser ses tâches.

Fig. 2.29  Sur ce logiciel de gestion immobilière, Dovadis de Log'inspace, la page d’accueil permet à l’utilisateur d’organiser sa journée de travail.
Le responsive web design
Il est aujourd’hui impensable de ne pas proposer une expérience web sur mobile, mais il est devenu difficile de définir ce que recouvre « mobile » en raison de l’immense variété des tailles d’écrans. On constate en effet une diversité importante dans les résolutions utilisées par les appareils : ordinateurs « 5K » de résolution très élevée, PC portables, tablettes petites ou grandes, phablettes et smartphones eux-mêmes de tailles très variables… Le responsive web design est une méthode de conception et de développement qui permet de répondre à cette contrainte.
Le site conçu en responsive web design est capable de s’adapter dynamiquement à la taille disponible à l’écran. Il ne s’agit donc pas de créer une version spécifique du site pour un appareil donné, le smartphone par exemple, mais de créer un seul et unique site à géométrie variable.

Fig. 2.30  Le site de Suez/Lyonnaise des Eaux est réalisé en responsive web design. La page s’adapte automatiquement à l’espace disponible sur l’appareil utilisé.
Le site se métamorphose pour s’adapter à la zone d’affichage disponible. On voit les différents paliers de mise en forme : petit, moyen et grand écran. Le contenu de la page reste identique, mais la disposition est modifiée pour prendre en compte la spécificité de chaque résolution.
En fonction de la taille de l’écran, certaines images sont recadrées, redimensionnées, la taille des textes s’adapte, certains composants changent de forme et certains contenus peuvent être masqués.
Responsive web design ou versions séparées du site ?
Comme on peut le voir pour le site de la Lyonnaise des Eaux, le responsive web design permet de rendre une page web très flexible, elle s’adapte au contexte d’utilisation.
Toutefois, les contenus de la page restent les mêmes. Ils pourront dans certains cas être masqués ou changer de forme, mais ils sont bien présents. La navigation du site elle aussi reste inchangée. En effet, comme il n’y a qu’un seul site pour tous les appareils, il n’y a qu’une seule arborescence. Il ne sera donc pas possible de prévoir un parcours utilisateur spécifique pour le mobile. Cette limite est à prendre en compte lors de la définition de la stratégie mobile : avec le responsive web design, il ne sera pas possible de proposer une expérience sur mesure pour chaque appareil. C’est pour cette raison que certains vont préférer développer plusieurs versions de leur site.

Fig. 2.31  Facebook ne propose pas un site responsive, mais deux versions spécifiques pour les petits et grands écrans. Cette stratégie permet de proposer une expérience sur mesure selon l’appareil de l’internaute.
Définir une stratégie multi-écrans adaptée.
Refondre un site en responsive web design est un choix ergonomique et technique. Il est donc impératif de prévoir une phase d’analyse en amont du projet de refonte pour définir la stratégie web multi-écrans en s’appuyant sur les besoins et les attentes des utilisateurs visés.
Avantages et contraintes du responsive web design
Avantages :
 
	l’adaptabilité : le site est capable de réagir en fonction du contexte d’usage et de proposer la meilleure mise en forme ;
	un seul site : l’administration et la mise à jour sont facilitées ;
	référencement : Google favorise les sites responsifs ;
	continuité de l’expérience : l’utilisateur passe confortablement d’un appareil à un autre en toute transparence. Il n’est pas nécessaire d’afficher une page intermédiaire invitant à passer sur la « version mobile » ;
	une seule adresse : le partage du lien du site est facilité. À l’inverse, avec deux versions du site, il arrive que des internautes ouvrent un lien du type mobile sur un ordinateur avec pour résultat une mise en page inadaptée.

 
Contraintes :
 
	expérience unique : le responsive web design ne permet pas d’offrir une expérience véritablement sur mesure pour chaque appareil. Les contenus et la navigation sont identiques ;
	difficulté technique : un site responsif prend du temps à être finalisé et adapté à toutes les résolutions. La validation finale des pages (recette) en sera longue ;
	lenteur de chargement : si le code du site responsif n’est pas fortement optimisé, il pourra être lent à afficher, particulièrement sur les smartphones.

Recommandations de conception pour le responsive web design
Concevoir « mobile first ».
Premier conseil pour le démarrage de la conception d’un site responsif : commencer par les écrans des smartphones. Cette approche, dite « mobile first », permet de se focaliser sur l’essentiel et donc de privilégier la simplicité. Par ailleurs, il sera bien plus aisé de réorganiser les contenus d’une page de petite taille vers une plus grande que l’inverse. Nous recommandons donc de concevoir les pages en agrandissant progressivement l’espace d’affichage.
Utiliser une grille de mise en page.
Il est impératif de concevoir le site avec une approche modulaire. Les blocs doivent être cohérents en termes de contenu. Cela facilitera le réagencement des pages en passant d’un appareil à un autre. Une fois constitués, ces blocs (header, navigation, contenus, fonctions secondaires, barre sociale, etc.) seront déplacés, allégés ou même masqués selon la résolution. On parle aussi d’un « web design par cartes » pour définir cette organisation modulaire.

Fig. 2.32  Le site responsif de Libération est construit avec des blocs, ou cartes, de contenus.
Le maquettage papier de l’interface se prête bien à cet exercice en permettant d’expérimenter rapidement différents zonings selon les résolutions.
Définir les « points de rupture » en fonction du contenu.
Le responsive web design fonctionne par paliers. Les « points de rupture », ou breakpoints, déterminent le passage d’un agencement de la page à un autre. Par exemple, on pourra définir qu’au-delà d’une résolution de 768 px de large, on bascule de l’affichage dédié aux petits écrans de smartphones à celui adapté aux tablettes.
Cependant, il est préférable de se focaliser sur la taille disponible plutôt que l’appareil qui sera utilisé. En effet, la frontière est souvent floue entre un grand smartphone et une petite tablette, ou entre une grande tablette et un ordinateur. Il est donc préférable de définir diverses tailles d’interfaces, par exemple S, M, L, XL. La méthode consiste à agrandir progressivement la zone de conception. Dès que la mise en page n’est plus adaptée, il faut définir un point de rupture et agencer les contenus différemment, par exemple en les répartissant sur plusieurs colonnes.

Fig. 2.33  Les points de rupture sont les paliers à partir desquels l’agencement de la page change.
Cette approche par taille disponible plutôt que par appareil ne doit pas pour autant occulter la prise en compte de l’utilisation tactile. Il est important d’adapter les composants interactifs à la taille du doigt pour les appareils concernés et de les rendre facilement identifiables. Dans notre exemple, les tailles S et M seront probablement utilisées sur des écrans tactiles.
Réorganiser la page pour faciliter l’interaction.
À chaque point de rupture, la page change de forme et les contenus sont réorganisés. Plusieurs stratégies s’offrent aux concepteurs pour remodeler l’interface sans pour autant diminuer le confort d’utilisation.
Le choix le plus simple et le plus souvent réalisé est de placer les contenus les uns au-dessus des autres sur une colonne pour les petits écrans.
Une autre approche consiste à utiliser les zones latérales de la page. Ces zones s’affichent à la demande sur les petits écrans et sont directement visibles quand il y a suffisamment de place sur les plus grands écrans. Cette approche est appelée « off canvas ».

Fig. 2.34  Le site de Jason Weaver présente l’approche responsive « off canvas ». Selon l’espace disponible, les contenus du menu de gauche et « extra » à droite sont directement affichés sur la page ou apparaissent après avoir appuyé sur un bouton. (Source : http://jasonweaver.name/lab/offcanvas)
Quelle que soit la façon de réorganiser les contenus, il faudra veiller à conserver le confort d’usage sur toutes les tailles d’écrans. Les tests d’utilisabilité sont un excellent moyen de le vérifier.
Maintenir la hiérarchie de l’information.
Quand les contenus sont réorganisés, il est important de veiller à conserver leur hiérarchie. Il serait en effet contraignant qu’un contenu important soit tout en bas de la page sur mobile alors qu’il est directement visible sur un ordinateur. Pour maintenir la hiérarchie, il est nécessaire de définir ce qu’on appelle la « chorégraphie des contenus ». Cette méthode proposée par le web designer Trent Walton[3] permet de définir finement où doit se placer chaque contenu sans se limiter à les positionner les uns en dessous des autres. On pourra, par exemple, s’assurer qu’un bouton important est toujours visible rapidement par les utilisateurs, quelle que soit la taille de l’écran.

Fig. 2.35  La chorégraphie de contenu permet de maintenir ou d’adapter la hiérarchie de l’information selon la taille de l’écran. Dans cet exemple, pour l’interface sur mobile, plutôt que de placer les contenus B et C sous les contenus A, ils sont entremêlés.
Rendre le contenu disponible à la demande.
Faire disparaître des contenus utiles sur les petites tailles d’écrans est une erreur souvent commise lors de la conception d’un site responsive. En effet, si un contenu est utile pour l’utilisateur, il le sera aussi bien sur les grands écrans que sur les petits.
Néanmoins, pour faciliter la consultation des pages, il peut être judicieux de rendre disponible certains contenus sans les afficher directement. Cela permet à l’utilisateur d’accéder graduellement à l’information et réduit la densité informationnelle de chaque page.

Fig. 2.36  La page présentant un produit sur le site tillys.com propose un affichage à la demande du contenu « detail » pour les petits écrans. Les utilisateurs de smartphones ne sont pas pénalisés, ils ont accès à l’exhaustivité du contenu. Néanmoins, la quantité d’information directement visible sur mobile est allégée.
Adapter les composants d’interaction.
Selon la taille disponible à l’écran et la contrainte de l’utilisation tactile, certains composants d’interaction sont amenés à se métamorphoser. C’est souvent le cas du menu de navigation qui se minimise pour les petits écrans, alors qu’il s’étire sur toute la largeur disponible sur les ordinateurs. D’autres composants, comme les calendriers ou les tableaux, sont également amenés à changer de forme.

Fig. 2.37  Dans cet exemple, les informations de la page sont présentées sous forme de tableau sur les grands écrans (à droite) et sous forme de liste sur les petits écrans (à gauche).
Cas pratique – Refonte de l'intranet de l'Enseigne La Poste
L’Enseigne La Poste s’appuie sur son intranet afin de favoriser la collaboration et fluidifier la communication interne. Après des années d’utilisation, l’intranet de l’Enseigne La Poste est devenu la source de référence pour les agents en bureau de poste et pour les fonctions support.
Cependant, avec plus de 2 500 pages et dix fois plus de documents, auxquels se greffent les ajouts réguliers des contributeurs, la recherche et la navigation dans l’intranet se sont rapidement complexifiées.
Dans ce contexte, la refonte de l’interface de l’intranet peut faciliter son utilisation, mais c’est surtout un travail d’architecture de l’information – c’est-à-dire d’organisation et de nommage du contenu– qui va réellement améliorer l’expérience de l’intranaute.
Le tri par cartes pour organiser les contenus
En collaboration avec les utilisateurs finaux, notre intervention s’est axée sur la méthode du tri par cartes. Le principe est simple mais très puissant : demander aux utilisateurs de trier des cartes représentant les contenus de sorte qu’ils construisent eux-mêmes l’architecture de l’intranet.

Fig. 2.38  Atelier de tri par cartes.
Dans un premier temps, les populations d’utilisateurs ont été segmentées selon les profils (directeurs d’établissements, guichetiers, RH, achats, etc.). En effet, l’intranet propose un accès par audience : une population donnée étant souvent cantonnée à son propre « espace métier ».
Chaque espace métier contient environ 300 à 500 éléments. Il n’est pas possible de les trier en une fois. Un premier regroupement a donc été fait de manière experte : des experts La Poste de chaque domaine ont fait des pré-regroupements afin d’arriver à un nombre raisonnable de cartes (entre 50 et 150 cartes par espace).
Ces cartes ont ensuite été triées par les utilisateurs eux-mêmes qui pouvaient organiser leur espace à leur convenance et nommer les groupes de contenus selon leur propre sensibilité afin de s’assurer de les retrouver par la suite. Dans un premier temps, des tris dits « ouverts » ont été conduits pour laisser une totale liberté aux utilisateurs sur les regroupements qu’ils effectuaient. Après analyse des résultats, un tri dit « fermé » a été effectué pour chaque espace métier afin de s’assurer que la proposition d’arborescence répondait au besoin.

Fig. 2.39  Exemple d’arborescence issue d’un atelier de tri par cartes.
Une utilisation quotidienne facilitée pour les 55 000 agents de La Poste
Au terme de l’intervention, l’arborescence ainsi construite et validée par les utilisateurs finaux a été implémentée dans l’intranet. Au total, plus de 100 collaborateurs de La Poste ont été impliqués dans ce projet.
L’enquête de satisfaction conduite à l’issue de la mission a montré que cette nouvelle architecture a considérablement amélioré la facilité d’usage et le repérage dans l’intranet qui est l’outil de travail quotidien des 55 000 agents de l’Enseigne.

Fig. 2.40  L’architecture du nouvel intranet se retrouve dans le méga-menu accessible depuis la barre de navigation.






  Chapitre 3
Construire la navigation
« Sur le Web, l'utilisabilité est une question de survie.
Si un site est difficile à utiliser, les gens partent. Si la page d'accueil ne parvient pas à énoncer clairement ce qu’elle est censée proposer et ce que les utilisateurs peuvent faire sur le site, les gens partent. Si les utilisateurs se perdent sur un site Web, ils partent. Si les informations d'un site Web sont difficiles à lire ou ne répondent pas aux questions des utilisateurs cibles, ils partent. »
Jakob Nielsen[1], Useit.com Alertbox, 2003.
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Principes ergonomiques de navigation
Contrairement au monde réel où nous découvrons progressivement les lieux que nous visitons, une interface présente les informations « à plat ». Pour explorer ce monde virtuel, les éléments affichés à l’écran font office de panneaux indicateurs pour se diriger. Mais il nous est difficile de savoir s’il reste encore beaucoup de chemin pour atteindre notre but, car notre vision est limitée à un seul écran.
Cette particularité est à l’origine de deux désagréments fréquents sur une interface : se perdre et attendre.
Sur le web, les navigateurs n’offrent aucune vue globale de l’ensemble du chemin parcouru. L’internaute ne peut compter que sur le site lui-même pour l’aider à s’orienter. Lorsque la navigation est peu ergonomique, il se perd fréquemment.
Lorsque la navigation est difficile, l’utilisateur doit ouvrir de nombreuses pages ou écrans. L’attente entre chaque page rallonge inévitablement la durée globale de sa tâche. L’ouverture d’une nouvelle page nécessite le chargement des éléments qui la composent et autant de connexions au serveur. Selon le débit du réseau et la puissance de l’ordinateur, ces traitements peuvent s’éterniser et parfois conduire l’internaute à abandonner.
Lorsqu’il utilise une application logicielle ou qu’il visite un site, l’objectif de l’utilisateur n’est pas de naviguer. Il se sert de l’application dans le but de trouver une information, de résoudre un problème ou de consulter des données. La navigation n’est pas une fin en soi, c’est uniquement un moyen pour atteindre un objectif.
Guider l’utilisateur pour faciliter la navigation.
La navigation est une métaphore pour désigner le cheminement au sein de l’interface. Quand la navigation est complexe, les choix sont nombreux, la mémoire à court terme de l’utilisateur est rapidement saturée. Il est nécessaire de l’aider à s’orienter.
Pour l’utilisateur, la navigation doit être la plus simple possible car c’est une activité secondaire par rapport à son objectif premier. Pour cela, la conception du système de navigation devra s’inspirer de notre façon de nous orienter dans le monde réel, c’est-à-dire permettre à l’utilisateur de savoir sur chaque écran : où il est, par où il est passé et ce qu’il y a ailleurs.
Indiquer où est l'utilisateur.
Il existe principalement deux moyens pour montrer à l’utilisateur où il se trouve et en particulier sur le web. La première consiste à changer la présentation de la page courante dans la barre de navigation, ce qui permet de signaler où se situe cette page par rapport aux autres rubriques du site. La seconde est de donner à la page un titre cohérent avec le libellé du lien sur lequel il vient de cliquer, ceci afin de rappeler au visiteur ce qu’il vient de faire et de renforcer sa compréhension de l’organisation du site ou du logiciel.
Indiquer par où est passé l’utilisateur.
Souvent, le moyen le plus simple pour aider l’utilisateur à se repérer est de lui montrer le chemin par lequel il est déjà passé en changeant, par exemple, la couleur des liens, en modifiant le graphisme du bouton précédemment cliqué, etc.
Sur les sites web, on trouve également un fil d’Ariane montrant à l’internaute le trajet qu’il a parcouru depuis la page d’accueil. Cet élément d’interface permet à l’utilisateur de se repérer tout en rendant explicite l’organisation du site. Il est toutefois peu utilisé dans les applications logicielles car la profondeur de navigation est moindre.

Fig. 3.1  Le fil d’Ariane est un moyen efficace pour indiquer à l’internaute par où il est passé. Il permet de comprendre facilement où se situe la page courante par rapport à la page d’accueil.
Fournir une vue globale du contenu du site.
Comme pour toute interface homme-machine, la navigation est plus facile lorsque l’utilisateur dispose d’une vue globale. Cette vue d’ensemble est fournie par la barre de navigation qui montre les différentes rubriques du site. Elle permet à l’internaute d’estimer la taille du site et d’identifier les autres rubriques susceptibles de l’intéresser.

Fig. 3.2  La barre de navigation procure à l’internaute une vue « à plat » de chaque rubrique comprenant des sous-rubriques par thème.
Veiller à la cohérence du système de navigation.
Chacun des éléments du système de navigation constitue un indicateur qui permet à l’utilisateur de se repérer et de savoir où il se trouve dans l’interface. Un système de navigation fonctionne à partir du moment où il est cohérent, c'est-à-dire que le même libellé se retrouve dans la barre de navigation, dans le fil d’Ariane et comme titre de la page courante.

Fig. 3.3  La cohérence du système de navigation permet à l’utilisateur de comprendre clairement où il est. Ici, le titre de la page courante, « Notre histoire », se retrouve à l’identique dans la barre de navigation et dans le fil d’Ariane (par contre, le symbole « / » utilisé ici porte à confusion car il n’est pas standard pour cet élément d’interface).
Agencer les rubriques dans l'ordre où elles sont utilisées.
L’organisation de la barre de navigation s’apparente à celle d’un menu. Les rubriques y sont placées selon la façon dont l’utilisateur en a besoin, selon la fréquence de visite de la rubrique et selon son importance. L’agencement de la barre de navigation résulte de la combinaison de ces critères. Elle donne lieu à des tests utilisateur afin de vérifier les hypothèses sur l’ordre et la fréquence d’utilisation des rubriques.
Permettre une navigation directe pour les utilisateurs expérimentés.
Selon leur expérience, les utilisateurs n’ont pas tous la même perception d’une interface. Le système de navigation, c'est-à-dire l’ensemble des moyens permettant de se déplacer dans l’interface, doit donc être suffisamment souple pour prendre en compte différents profils d’utilisateurs, du débutant à l’expert.
Le débutant, utilisateur occasionnel, appréciera d’être guidé dans sa découverte. Il prendra le temps d’explorer les différentes rubriques, se construisant ainsi une représentation mentale de l’arborescence des fonctionnalités de l’application ou des pages du site.
Au contraire, l’expert, utilisateur fréquent, préférera accéder rapidement aux informations qu’il pense trouver sans passer par des sous-menus, des fenêtres ou des pages intermédiaires. Pour ce dernier, un moteur de recherche permet d’atteindre directement certaines informations ou fonctionnalités par leur libellé.
Ne pas demander à l'internaute de connaître le fonctionnement du navigateur.
Un site doit se suffire à lui-même en termes de navigation. Il doit pouvoir être parcouru uniquement par ses propres liens. Il ne doit pas s’appuyer sur des fonctionnalités du navigateur dont l’utilisateur ignore parfois même l’existence, par exemple le bouton Rafraîchir.
Laisser l’initiative du dialogue à l’utilisateur.
En règle générale, le dialogue homme-machine ne doit pas être directif. L’utilisateur doit pouvoir mener le dialogue à sa guise. En particulier, il convient d’éviter les impasses, c’est-à-dire permettre de revenir en arrière (Défaire, Annuler), d’abandonner le dialogue ou d’interrompre un traitement en cours. Néanmoins, le dialogue peut parfois être plus directif lorsque l’activité de l’utilisateur est fréquemment interrompue ou que la tâche se déroule en séquences d’actions répétitives.
Éviter les impasses.
L’interface doit guider l’utilisateur et le conduire vers son objectif de la manière la plus fluide possible. À tout moment, des boutons ou des liens doivent lui indiquer le chemin à suivre. En aucune manière, il ne doit être « bloqué », sans aucun élément d’interaction lui montrant comment poursuivre son parcours.

Fig. 3.4  Cette page est une impasse. L’utilisateur n’est pas guidé pour continuer ses achats sur le site.
Ne pas multiplier les zones de navigation.
Afin d’offrir un accès plus souple, les concepteurs web sont parfois tentés de répéter les boutons ou les liens, dupliquant ainsi les zones de navigation. Cependant, des liens redondants ne font qu’augmenter la complexité de la page.
Les entrées multiples sont source d’erreur. Lors des tests, nous avons observé que la multiplicité des liens conduit généralement l’internaute à visiter plusieurs fois la même page. Il voit les différents boutons/liens comme des objets différents. Il pense donc qu’il s’agit de pages distinctes.

Fig. 3.5  Ce site comporte deux barres de navigation : l’une horizontale, l’autre verticale. Les mêmes liens apparaissent dans les deux zones. Mais conduisent-ils vers les mêmes pages ? Une seule zone de navigation aurait évité cette question inutile.
Concevoir le système de navigation
Barre de navigation
Dans une application logicielle, la barre de menus permet un accès thématique aux fonctionnalités disponibles. Elle fournit à l’utilisateur un point de repère stable sur l’ensemble des écrans de l’application.
Afficher une barre de navigation sur tous les écrans de l’application.
Sur le web, la barre de navigation apparaît sur toutes les pages du site au même endroit et avec la même présentation. La barre de navigation montre à l’internaute qu’il reste sur le même site. Elle permet un accès direct aux principales rubriques du site et un retour rapide à la page d'accueil. Ce type de système de navigation est appelé navigation persistante.

Fig. 3.6  Barre de navigation.
Cadrer la barre de navigation en haut à gauche de la page.
Placée en haut à gauche de la page, la barre de navigation est toujours apparente, quelle que soit la taille de la fenêtre. En effet, lorsqu’on redimensionne une fenêtre, le coin supérieur gauche reste visible. De cette manière, la barre de navigation demeure accessible, quelle que soit la taille de l’écran. Par ailleurs, cet emplacement confère à la barre de navigation une position dominante sur le contenu de la page.
Éviter les barres de navigation à géométrie variable.
Une barre de navigation est dite « à géométrie variable » lorsqu’elle change de présentation selon la page affichée. Par exemple, certains sites n’indiquent pas la page courante dans la barre de navigation. Effectivement, pourquoi laisser un lien vers la page qui est actuellement affichée ? Jamais l’utilisateur ne chercherait à aller à un endroit où il est déjà. Et pourtant, il le fait ! Les tests nous montrent que l’internaute clique parfois une seconde fois sur le bouton de la page courante afin de vérifier qu’il est bien là où il souhaitait aller.

Fig. 3.7  L’utilisateur a choisi de visiter la page « Divertissements », mais il est surpris lorsqu’il arrive sur la page en question.

Fig. 3.8  Affichage de la page « Divertissements ». L’utilisateur ne retrouve plus les repères de départ : le haut de la page et sa barre de navigation ne sont plus les mêmes, le logo de la barre de navigation a changé et surtout, il a perdu le lien sur lequel il vient de cliquer. Une même présentation de la barre de navigation sur l’ensemble du site aurait évité ce problème.
Si le site ne lui fournit pas des repères stables pour s’orienter, l’internaute se perd. La barre de navigation constitue une zone de référence sur laquelle il s’appuie tandis que le reste de la page change en fonction du contenu. Sa présentation doit être constante sur l’ensemble des pages du site.
Navigation contextuelle
Les zones de navigation contextuelle sont des espaces indépendants de la barre de navigation persistante qui conduisent vers des pages traitant de thèmes connexes à la page courante. Elles sont spécifiques de la page affichée et dépendent parfois du profil de l’utilisateur (déterminé à partir de ses précédents parcours sur le site).
Proposer une zone de navigation contextuelle.
L’objectif est de permettre à l’internaute d’explorer le site en fonction de ses propres sujets d’intérêt, voire de l’inciter à découvrir de nouvelles sections. Elles peuvent être placées pour cela, soit en dessous du corps de la page, soit sur le côté.

Fig. 3.9  Cette page est l’entrée du rayon « Informatique et logiciels » de ce site. Les zones « Accessoires Informatiques » au centre et « Meilleures ventes » à droite offrent une navigation contextuelle. Elles complètent le thème central de la page. Notons toutefois que la zone « Accessoires Informatiques » est fortement mise en évidence ici au détriment du contenu principal de la page qui se trouve en dessous. Il aurait été préférable de la positionner sur le côté.
Cette navigation est généralement appréciée des internautes car elle semble moins dirigée et plus intuitive que la navigation imposée par la barre de navigation. Elle permet d’approfondir les thèmes traités dans la page courante et d’aborder des sujets annexes.
Afficher des liens rebonds sous le contenu principal.
Sur le même principe, il est conseillé de proposer à l’internaute des liens vers des pages complémentaires : produits similaires, caractéristiques plus détaillées du produit, articles traitant d’un sujet connexe, etc. Ce type de lien incite l’internaute à continuer la navigation sur le site. Sur un site d’e-commerce, il permet de « conserver » le client, voire de l’inciter à acheter des articles connexes. On parle alors de cross-selling.
Navigation web
Malgré des différences de graphisme d’un site à l’autre, la navigation web se standardise pour le plus grand bien de l’internaute qui s’y retrouve plus facilement. Une majorité de sites ont adopté un système de navigation s’appuyant sur les éléments du schéma suivant.

Fig. 3.10  Gabarit standard de navigation.
Le logo du site est placé en haut à gauche. Il a une position dominante par rapport au reste de la page. Effectivement, le logo représente le site et au-delà, l’entreprise à laquelle appartient ce site. Il englobe donc naturellement l’ensemble des pages.
Les concepteurs web ont pris l’habitude d’associer au logo un lien vers la page d’accueil. C’est logique et cohérent avec le rôle englobant du logo. Mais les tests nous montrent que peu d’utilisateurs connaissent ce lien, seuls les internautes avertis s’en servent. Il est donc préférable d’indiquer également le retour vers la page d’accueil par un lien « Accueil » dans la barre de navigation.
En haut à droite apparaissent des utilitaires. Ce sont des éléments transversaux au reste du site qui ne trouvent pas leur place dans l'arborescence des rubriques car ils doivent être accessibles à tout moment par l'utilisateur. Les utilitaires sont par exemple : l’aide en ligne, le moteur de recherche, les conditions de livraison, le suivi de la commande, l’accès au panier (ou caddie), les contacts, etc.
Deux types d’utilitaires sont à distinguer. Les utilitaires importants (ex. panier, compte client, recherche) sont affichés à droite en haut de page, tandis que les autres sont placés dans le bas de page (footer). Il s’agit, par exemple, des mentions légales, du plan du site ou du contact presse.
La barre de navigation horizontale permet une navigation primaire, c’est-à-dire l’accès au premier niveau du site. L’internaute atteint par cette zone les principales rubriques.
Chaque page du site possède également une zone de navigation appelée navigation secondaire. Cette zone de navigation permet de se déplacer à l’intérieur d’une même rubrique. Selon les sites, elle s’affiche soit horizontalement sous la barre de navigation primaire, soit verticalement à gauche de la page.

Fig. 3.11  Ici, la barre de navigation primaire, représentée par des onglets, ouvre une zone de navigation secondaire horizontale (en bleu) qui permet d’accéder directement aux pages.
La règle des 3 clics
La première édition de cet ouvrage recommandait que : « Les principales informations doivent être accessibles le plus rapidement possible (moins de 3 clics) ». Effectivement, compter le nombre de clics est un moyen simple pour s’assurer que la navigation est efficace.
Mais les tests utilisateurs nous montrent que la complexité n’est pas une chose aussi facilement quantifiable. Il arrive que l’internaute parcoure facilement un site dans lequel il doit passer par de nombreuses pages, tandis qu’au contraire il reste bloqué sur une page car il ne comprend pas sur quel lien cliquer pour passer à l’étape suivante.
Limiter la complexité de chaque clic.
La difficulté de navigation ne réside pas à proprement parler dans le nombre de clics à effectuer, mais plutôt dans la charge cognitive induite par chaque clic. Moins l’internaute se pose de questions avant de cliquer, plus la navigation est fluide
Carrousel
Un carrousel est une zone de contenu paginée. Il apparaît généralement sur la page d'accueil du site, mais le carrousel peut aussi être employé sur d'autres pages.

Fig. 3.12  Carrousel.
Utiliser un carrousel pour animer une page web et orienter l'utilisateur vers des contenus spécifiques.
Le carrousel est à la fois un élément de communication et de navigation. Il permet de mettre en évidence certaines informations et de guider l'utilisateur vers les pages correspondantes du site.
Pour être efficace, la présentation du carrousel doit respecter les règles suivantes :
 
	l’image doit être visuellement attractive et évoquer clairement le message à faire passer ;
	la zone de texte doit présenter l'information et comporter 3 éléments : le titre, un texte de quelques lignes et un bouton call to action qui incite l'internaute à consulter plus en détail le sujet. Ce bouton ouvre la page du site ;
	les flèches de navigation doivent être visibles et toujours accessibles pour permettre de passer d’un volet à l’autre.

Pour faciliter le parcours du carrousel, il est conseillé d'y ajouter une zone de navigation.
La zone de navigation du carrousel affiche le titre de chaque information (titre identique à celui de la zone de texte). Au clic, le volet correspondant du carrousel s'affiche. L’information en cours de consultation est mise en évidence par rapport aux autres dans la zone de navigation.

Fig. 3.13  Carrousel avec zone de navigation.
Limiter le carrousel à 5 volets maximum, 3 volets au mieux.
Afin de réduire l'effort de mémorisation, il est préférable de limiter le nombre de volets du carrousel.
Permettre la transition automatique des volets du carrousel.
Afin de mettre en évidence cette zone et de montrer à l'utilisateur que le carrousel comporte plusieurs volets, il est possible de l'animer automatiquement. Attention toutefois à ce que les transitions ne soient pas trop rapides car cela serait source de fatigue visuelle. Il convient donc de laisser chaque volet visible au moins 7 secondes.
À ce sujet, toujours pour éviter la fatigue visuelle, il est conseillé de proposer une transition douce, par exemple un fondu, pour passer d’un volet à l'autre.
Navigation sur smartphone
Pour les smartphones, la conception du système de navigation est plus délicate. En effet, la place limitée sur l’écran rend difficile l’accès immédiat aux différentes rubriques. Par ailleurs, la zone du haut de l’écran n’étant pas facilement accessible en tactile, il n’est pas idéal d’y positionner les menus souvent utilisés.
Sur smartphone, proposer un système de navigation adapté au contenu et au contexte d’usage.
Plusieurs options s’offrent aux concepteurs pour définir le système de navigation mobile le plus adapté.
L’accueil de navigation
Quand il est nécessaire de guider fortement l’utilisateur sur un site mobile ou une application, un écran d’accueil de navigation peut être envisagé sur le premier écran. On voit généralement ces écrans sous la forme d’une liste ou d’une mosaïque qui présente l’ensemble des rubriques accessibles.

Fig. 3.14  L’accueil de navigation s’affiche dès que l’utilisateur accède au site ou à l’application. À gauche sous forme de liste, à droite sous forme de mosaïque.
Avantages :
 
	Immanquable pour les utilisateurs ;
	Donne une vision complète des rubriques.

Inconvénients :
 
	Retarde l’accès aux contenus ;
	Le premier écran est statique.

Cette mise en forme « rond-point » de la navigation, risque de ralentir les utilisateurs. Elle donc être envisagée s’il n’est pas pertinent de proposer un contenu spécifique dès l’accueil. Par exemple, en figure 3.14, « Boursorama Banque » aurait pu permettre à l’utilisateur d’arriver immédiatement sur la liste de ses comptes (fonctionnalité probablement la plus utilisée) plutôt que sur un accueil de navigation.
La navigation à la demande
Une autre approche qu’on qualifie parfois de content first permet à l’utilisateur d’arriver immédiatement sur un écran de contenu. Libre à lui ensuite d’ouvrir un menu pour naviguer vers d’autres rubriques. Cette approche est fréquemment matérialisée par un menu « hamburger » constitué d’une icône faite de trois barres horizontales (qui matérialisent le fameux sandwich).

Fig. 3.15  À l’ouverture de l’application « francetv ZOOM », l’utilisateur accède directement aux contenus vidéo. S’il le souhaite il peut ensuite ouvrir le menu de navigation.
Avantages :
 
	Prend peu de place à l’écran ;
	Une fois ouvert, le menu permet de visualiser toutes les rubriques ;
	Permet de proposer un grand nombre de rubriques.

Inconvénients :
 
	Demande un geste supplémentaire pour naviguer ;
	Nécessite un apprentissage.

Il y a eu, ces dernières années, un véritable engouement pour le menu « hamburger ». Néanmoins, attention à l’effet de mode ; lors de tests utilisateurs et à travers l’analyse de statistiques de consultations des sites, on constate que cette navigation peut entraîner une chute de l’engagement des utilisateurs. D’une part, tous les utilisateurs ne connaissent pas l’icône « hamburger » (on préférera alors un libellé en toutes lettres « Menu »). D’autre part, l’ouverture répétée de ce menu constitue une tâche supplémentaire. Il est donc essentiel de valider auprès des utilisateurs que cette navigation est adaptée.
Différentes variantes de la navigation à la demande existent. Par exemple, si le site est volumineux, on pourra afficher successivement les différents niveaux de navigation à travers un parcours séquentiel.

Fig. 3.16  Ce site mobile propose un menu de navigation qui permet de descendre progressivement dans les sous-niveaux.
La navigation permanente (onglets)
Proposer une navigation permanente sous forme d’onglets peut s’avérer très efficace. En termes de positionnement, on distinguera le cas du site web mobile de celui de l’application. Pour un site, on évitera de placer des onglets dans le bas de la page car ils risqueraient d’être en conflit avec la barre du navigateur. Pour une application, on tendra à respecter les standards de chaque système (OS) : en bas pour iOS d’Apple, en haut pour Android et Windows Phone.
Figure 3.17  Position de la zone de navigation permanente
	  
	  

	  
Application IOS : 
navigation permanente en bas
	  
Site web mobile : 
navigation permanente en haut


Avantages :
 
	Toujours accessible et rapide d’utilisation ;
	Visible en permanence.

Inconvénients :
 
	Occupe de la place à l’écran ;
	Limité à 5 rubriques.

La navigation permanente sous forme d’onglets sera un choix judicieux si les utilisateurs doivent souvent passer d’une rubrique à une autre.
Le site du Guardian, illustré à la figure 3.17, conçu en responsive web design, n’a pas choisi le menu « hamburger ». Il en résulte une plus grande efficacité de navigation grâce à la barre d’onglets que l’utilisateur peut glisser de gauche à droite pour accéder aux différentes rubriques. Le bouton « all », positionné à droite de ces onglets, s’apparente à un menu « hamburger » qui peut être utilisé en complément si l’utilisateur souhaite voir toutes les rubriques.
Limiter la barre de navigation à 5 boutons sur smartphone.
Lors d’une utilisation tactile, la dimension du doigt contraint le nombre et la disposition des onglets. Jusqu’à cinq boutons sont généralement admis sur smartphone. Ils sont composés, soit d’une icône seule et explicite, soit d’un libellé court, soit des deux. Au-delà de cinq boutons, le pointage au doigt demande une précision peu confortable et l’espace est limité pour afficher intégralement le libellé.
Processus par étapes : exemple du tunnel d’achat
Le tunnel d’achat , appelé aussi check-out, désigne les dernières étapes du processus d’achat. À la fin de l’achat sur un site d’e-commerce, il permet au client de préciser ses adresses de livraison, de facturation et de fournir les informations de paiement.
Ce type de navigation est appelé « processus par étapes », car l’activité de l’utilisateur est décomposée en différentes étapes indépendantes, à la manière des assistants des logiciels. Les recommandations énoncées ici pour les sites d’e-commerce peuvent être transcrites à d’autres types de processus par étapes.
Concevoir un processus par étapes pour les tâches complexes réalisées peu fréquemment ou pour lesquelles l’utilisateur peut être interrompu.
La navigation en étapes est particulièrement utile lorsqu’on demande à l’utilisateur de réaliser une activité complexe, pour laquelle il a besoin d’être guidé soit parce qu’il ne la réalise qu’occasionnellement, soit parce que cette tâche est susceptible d’être fréquemment interrompue.
Ordonner les étapes selon l’attente des utilisateurs.
Sur un site d’e-commerce, le tunnel d’achat se décompose en plusieurs étapes, chaque étape correspond à un objectif précis et simple pour l’internaute :
 
	Choix de l’adresse de livraison.
	Choix de l’adresse de facturation (si elle est différente).
	Choix de la méthode d’expédition et donc de livraison.
	Options de cadeau : emballage ou message personnalisé.
	Choix du mode de paiement, puis saisie des informations de la carte bancaire s’il s’agit d’un paiement électronique.

Simplifier le tunnel d’achat.
Le tunnel est une étape importante du processus d’achat au cours de laquelle il est demandé à l’utilisateur de saisir de nombreuses informations. Qui plus est, ces informations sont importantes car elles conditionnent la réussite de l’achat. Toutefois, le tunnel d’achat est généralement perçu comme une charge de travail supplémentaire pour l’internaute qui n’a pas à fournir autant de détails lorsqu’il effectue un achat dans le monde physique.
Toute distraction lors du processus d’achat est un risque que l’internaute abandonne. Il convient donc d’éviter les liens transversaux, les publicités, les accroches pour des ventes complémentaires… bref, tout élément qui risque de détourner le client de son chemin vers la page de paiement.
C’est pourquoi il est préférable de proposer des liens de cross-selling (ventes liées ou additionnelles) sur les pages produit, voire éventuellement sur la page Panier, et non pendant le tunnel d’achat. À tel point que certains sites, Amazon par exemple, préfèrent enfermer le client dans un « tunnel de commande » sans aucun lien vers le reste du site.
Montrer à l’utilisateur l’étape courante.
Un indicateur graphique doit guider l’utilisateur tout au long du processus et mettre en évidence l’étape courante par rapport au reste. Pour présenter clairement le processus, il est conseillé de numéroter les étapes et de titrer clairement chacune d'elles. Par ailleurs, afin que l’utilisateur garde le contrôle de sa navigation, il est recommandé de permettre à l’internaute de revenir aux étapes précédentes.

Fig. 3.18  Les différentes étapes du tunnel d’achat apparaissent clairement aux yeux du client.
Mettre en évidence l’action principale.
À chaque étape, un bouton permet d’avancer vers l’étape suivante. Ce bouton doit être mis en évidence aux yeux de l’internaute. C’est un élément fort de guidage.

Fig. 3.19  Sur Amazon, ce bouton permet de passer d’une étape du tunnel d’achat à l’autre.
Le tunnel d’achat doit être court.
L’utilisation d’internet est motivée par un gain de temps, l’internaute appréciera donc que cette étape terminale de l’achat, relativement fastidieuse car elle nécessite de nombreuses saisies, soit la plus courte possible. Par ailleurs, plus le tunnel est court, moins l’utilisateur se sent piégé ou retenu.
Inversement, un tunnel d’achat trop rapide peut éveiller la méfiance de l’internaute ainsi qu’un sentiment de perte de contrôle, le processus étant trop rapide.
Le tunnel d’achat ne doit pas être trop court.
Il est à noter également que certaines cultures ne s’attendent pas à ce qu’un processus d’achat soit court et facile. À l’inverse des Occidentaux, les Japonais, par exemple, accordent plus d’importance au processus de commande (étape à fortes conséquences). Au Japon, un processus trop court peut avoir un effet contre-productif.
Ne pas imposer la création d’un compte client.
En effet, dans le monde réel, nous ne devons pas décliner notre identité pour acheter un produit ; pourquoi le rendre obligatoire sur internet ? Permettre au client d’acheter directement simplifie le processus d’achat et réduit les étapes de saisie perçues négativement par la plupart des utilisateurs. Par ailleurs, cela réduit également les risques d’erreur et donc de traitement post-commande.
La création d’un compte peut être proposée au client afin de lui permettre de gagner du temps sur ses prochaines commandes, d’accéder à l’historique de ses achats, voire de profiter des avantages du programme de fidélisation.
Notons que lorsque l’utilisateur n’est pas enregistré, il n’est pas possible de connaître la zone de livraison ; il est alors recommandé de faire apparaître des frais de port génériques (par ex. « XX€ pour la France métropolitaine ») plutôt que de ne pas les afficher.
Introduire une étape de validation avant le paiement.
Les étapes de validation vont contribuer à renforcer le sentiment de contrôle de l’utilisateur sur le processus d’achat. Elles sont indispensables. À chaque étape clé du processus, une demande de validation permet d’éviter les erreurs et de gagner la confiance de l’internaute.
En particulier, à la fin du tunnel d’achat, une page de validation doit afficher les différents paramètres de l’achat (articles choisis, adresses de livraison et facturation, etc.) et permettre de les modifier.
Permettre la modification du panier.
Afin que l’internaute garde le contrôle du contenu de son panier, il est préférable qu’il puisse modifier à tout moment les articles qu’il a choisis, en particulier au moment de l’étape de validation du panier.

Fig. 3.20  Arrivé à l’étape de validation du panier, l’internaute peut modifier les articles ainsi que les adresses de livraison et de facturation.
Indiquer clairement ce que va payer le client.
Les coûts cachés seront très mal perçus par le client qui perd confiance dans un site qui ne lui facture pas le montant affiché.
C’est pourquoi les frais de port devront être indiqués au plus tôt. À noter toutefois que dans le domaine du luxe, cette notion est moins marquée car le coût de livraison est généralement faible en comparaison de celui du produit.
Mettre en confiance l’internaute au moment de l’achat.
La dernière étape doit afficher exactement les informations de paiement (port, frais annexes, etc.) avant de valider l’achat. En effet, l’utilisateur doit maîtriser tous les paramètres de son achat afin de se décider. Il est également conseillé d’indiquer les modalités de retour au moment de l’achat afin de gagner la confiance de l’utilisateur.
De même, dans un souci de transparence, qui est un vecteur de confiance, l’économie ou la réduction obtenue sera également indiquée au moment de l’achat.
Montrer à l’internaute que le site est sûr.
L’icône de sécurité du navigateur (généralement un cadenas) n’est pas suffisante car peu d’internautes comprennent qu’il signifie que la connexion est sécurisée. L’ajout de logos (de banques notamment) ou de textes explicatifs renforce la confiance de l’utilisateur. En particulier, un lien vers des informations détaillées sur le paiement sécurisé peut également permettre de mettre en confiance certains internautes. L’affichage d’un numéro de téléphone, voire d’une adresse physique ou d’un numéro officiel (RCS ou Siret pour une entreprise) peut également rassurer les utilisateurs.

Fig. 3.21  Les logos bancaires vont contribuer à gagner la confiance des cyberacheteurs.
Clore le tunnel d’achat par une étape de confirmation.
À la fin du tunnel d’achat, une dernière étape dite de « confirmation » permet de fournir à l’internaute un retour sur la commande qu’il vient d’effectuer. Cette page de confirmation lui indique un numéro de commande ou toute autre référence qui lui permettra éventuellement de dialoguer avec le service client.
Cette page doit pouvoir être imprimée et téléchargée. Il est conseillé d’envoyer également un e-mail de confirmation avec un récapitulatif de la commande. Cette dernière confirmation transmise directement à l’internaute est généralement considérée comme le véritable élément de confirmation de la commande.
Naviguer autrement dans une interface
Les barres de navigation et autres systèmes de navigation présentés précédemment proposent une exploration guidée de l’interface. Ce type de navigation est adapté à la majorité des scénarios d’utilisation. Toutefois, d’autres scénarios sont envisageables car les utilisateurs et les contextes d’utilisation peuvent être différents. Dans ce cas, afin de s’adapter à différents types d’usage, l’interface propose des systèmes de navigation alternatifs.
Moteur de recherche
Le moteur de recherche est l’outil idéal pour trouver une information précise que ce soit sur un site web et un logiciel.
Les utilisateurs se servent du moteur de recherche dans deux cas. Soit ils ne trouvent pas l’information rapidement par la navigation habituelle (liens, barre de navigation) car l’organisation des informations ne leur parle pas, soit ils savent ce qu’ils cherchent et préfèrent utiliser le moteur de recherche car il leur permet d’accéder rapidement et directement à l’information souhaitée, sans passer par une exploration du site.

Fig. 3.22  Le moteur de recherche permet à des utilisateurs réguliers du site (qui savent ce qui s’y trouve) d’accéder directement aux pages qu’ils cherchent.
Donner au champ de recherche l’apparence d’un champ de saisie.
Pour que son rôle soit immédiatement compris, le champ de recherche doit respecter les standards de l’interface homme-machine et prendre l’apparence d’une « boîte blanche », visuel que l’utilisateur associe avec la saisie de texte.

Fig. 3.23  Afin d’inciter l’utilisateur à saisir son texte, il est préférable de laisser le champ de recherche vide. Ainsi dans cet intranet, le mot le plus recherché était « mots-clé » car la plupart des utilisateurs lançaient directement la recherche sans saisir de texte puisque le champ était déjà rempli.
Simplifier les modes de recherche.
Plutôt que de proposer des critères sophistiqués de recherche ou suggérer des opérateurs booléens (et, ou, etc.) peu connus du grand public, il est préférable d’optimiser la recherche sur quelques mots. En effet, les études montrent que la majorité des utilisateurs effectuent des recherches sur deux mots en moyenne et qu’ils ne savent pas se servir des fonctionnalités de recherche avancée.
Permettre une recherche par sous-domaine.
Restreindre le champ de recherche à certaines parties du site est un bon moyen d’éviter de noyer l’utilisateur sous une multitude de résultats. Il convient toutefois d’être vigilant car de nombreux utilisateurs lancent la recherche sans prêter attention à cette restriction, ce qui peut être source d’erreur. Il est donc préférable de ne pas limiter le champ de recherche en proposant, par exemple par défaut, une recherche sur tout le site, et en réservant l’utilisation de la recherche restreinte à des utilisateurs avertis.

Fig. 3.24  Ici l’utilisateur peut restreindre le champ de recherche en sélectionnant la rubrique sur laquelle porte la recherche.
Afficher les résultats par catégorie.
Lorsque le contexte s’y prête, il est conseillé de regrouper les résultats de la recherche selon leur catégorie. De cette manière, l’internaute indique uniquement le terme qui l’intéresse et le moteur de recherche lui présente les différentes possibilités selon la catégorie concernée.

Fig. 3.25  Exemple de résultats de recherche catégorisés selon les « rayons » du site (Toutes, Bagages ou Chaussures et Sacs).
Optimiser la recherche.
Pour que le moteur de recherche fournisse des réponses pertinentes aux utilisateurs, il convient d’optimiser les résultats de la recherche en veillant à :
 
	indexer régulièrement le contenu sur lequel porte la recherche afin de disposer d’une information récente et à jour ;
	classer les résultats selon la manière dont ils répondent aux critères de recherche de façon à afficher dès les premières pages les résultats les plus pertinents pour l’utilisateur ;
	fournir un titre à chaque résultat et une description courte afin d’accélérer la lecture et de faciliter la compréhension.

Il arrive trop souvent que le moteur de recherche soit vu comme la bouée de sauvetage d’un site trop riche et mal organisé. En fait, c’est généralement l’inverse ! Un moteur de recherche fournit des résultats pertinents à condition d’indexer soigneusement toutes les pages du site. Dans le cas contraire, l’utilisateur est rapidement noyé sous les réponses du moteur. Un moteur de recherche ne facilite la navigation que lorsqu’on sait ce qu’on cherche.
Recherche thématique
Un index thématique est un inventaire structuré des connaissances que l’on peut trouver sur un intranet, une documentation d’aide pour un logiciel ou pour assister l’utilisateur dans sa démarche de recherche de mots-clés.
Fournir un index thématique pour explorer un ensemble d’informations.
L’index thématique permet à l’utilisateur d’explorer les informations disponibles sans avoir à connaître la dénomination exacte de ce qu’il cherche. En d’autres termes, c’est une façon d’aller « à la pêche » aux informations.
Bien entendu, cet index doit être régulièrement mis à jour. Non seulement les liens doivent être vérifiés, mais aussi les informations que contient l’index. En particulier, lorsqu’un nouveau thème est créé, les nouvelles informations qu’il contient doivent être catégorisées et mises en avant par rapport aux moins récentes.

Fig. 3.26  L’index thématique permet ici de parcourir l’intranet en raffinant progressivement son champ de recherche aux catégories concernées.
Par contre, pour l’utilisateur qui sait précisément ce qu’il cherche, l’index thématique est peu rapide à utiliser. Il préférera se servir du moteur de recherche qui lui permet d’aller directement à l’information souhaitée.
Plan de site
Pour aider l’internaute à retrouver une information sur le site, un plan du site (ou carte du site) est également efficace car il permet de comprendre l’organisation globale du site. C’est à la fois un index thématique et une vue globale de l’architecture du site. Le plan du site est apprécié pour sa lecture rapide par les déficients visuels qui ainsi n’ont pas à slalomer dans les différents menus déroulants.

Fig. 3.27  Le plan du site est un moyen simple pour aider l’internaute à retrouver une information, car il fournit une vue globale.
À noter que des visites trop fréquentes à cette page peuvent être synonymes d’une architecture de l’information mal organisée. En effet, si la navigation proposée ne correspond pas aux attentes des utilisateurs, ils seront susceptibles d’y chercher un moyen de se repérer dans le site.
Les éléments du système de navigation
Le fil d’Ariane
Le fil d’Ariane (breadcrumb trail en anglais, qui se traduit littéralement par « chemin de miettes de pain ») permet de montrer le parcours effectué par l’internaute. Plus exactement, il indique les rubriques qui séparent la page d’accueil de la page courante.

Fig. 3.28  Fil d’Ariane.
Occupant une ligne de texte, le fil d’Ariane offre l’intérêt de prendre très peu de place sur la page. Bien que discret, la majorité des utilisateurs comprennent son rôle d’indicateur de position dans le site. Par contre, ils ne voient pas immédiatement que le fil d’Ariane peut aussi leur servir à revenir en arrière.
Placer le fil d’Ariane sous la barre de navigation au-dessus du titre de la page.
Le fil d’Ariane est une aide à la navigation : il indique le chemin parcouru et permet de revenir rapidement en arrière. Il a un rôle annexe par rapport au reste de la page. Il est donc préférable de le placer en hauteur, au-dessus de la page.
Utiliser « > » entre les niveaux.
La présentation du fil d’Ariane s’est standardisée. La plupart des sites emploient le signe « > » entre chaque rubrique. Un signe différent demande à l’utilisateur un effort d’interprétation supplémentaire, sans compter le risque d’une mauvaise compréhension.
Indiquer le titre de la page courante dans le fil d’Ariane.
Dans un souci d’économie, certains sites confondent le fil d’Ariane avec le titre de la page. Cela désoriente généralement l’utilisateur.
En effet, pour que le repérage soit efficace, les deux éléments que sont le titre et le fil d’Ariane doivent apparaître distinctement. C’est la redondance entre les deux qui permet à l’internaute de se repérer.

Fig. 3.29  Lorsque le titre de la page n’apparaît pas dans le fil d’Ariane, ce dernier ne permet plus de se repérer dans le site.
Le fil d’Ariane agit comme une sorte de plan grâce auquel l’utilisateur situe la page courante qu’il reconnaît par son titre. Lorsque les deux sont mélangés, il est perdu.
Les onglets
Popularisés par le site amazon.com, les onglets sont maintenant un standard de la navigation web. Occupant le haut de l’écran, l’utilisateur les identifie dès l’ouverture de la page. Leur fonctionnement est compris facilement, probablement parce qu’il s’agit de la métaphore d’un objet que nous connaissons tous : les intercalaires.
Le seul inconvénient notable de cet élément est qu’il n’est pas possible de l’imbriquer. Les onglets ne sont efficaces que pour deux niveaux de profondeur. Au-delà, ils doivent être complétés par une navigation secondaire.

Fig. 3.30  Barre de navigation à onglets.
Dessiner correctement les onglets.
Le graphisme de la barre d’onglets précise le fonctionnement de ce composant aux yeux de l’internaute en s’appuyant sur deux éléments visuels : l’onglet sélectionné est mis en évidence et il englobe la page courante. Lorsque ces indices sont absents, l’utilisateur pense qu’il s’agit de boutons.

Fig. 3.31  L’internaute a ouvert la page en cliquant sur l’onglet « Mobile », mais, rien ne lui indique où il est désormais. Bien qu’elle ressemble à une barre d’onglets, cette barre de navigation n’en offre pas les avantages.
Présélectionner un onglet dès la page d’accueil.
La meilleure façon de montrer à quoi servent les onglets est de les utiliser dès la page d’accueil. En voyant l’onglet « Accueil » sélectionné sur la page d’entrée du site, l’utilisateur comprend que les onglets servent à naviguer entre les rubriques du site.

Fig. 3.32  L’onglet « Accueil » est sélectionné dès l’entrée sur le site afin d’expliquer comment fonctionne la barre d’onglets.
Ne pas employer des onglets pour un processus par étapes.
L’intérêt d’un système d’onglets est de permettre un accès asynchrone au contenu des différents onglets. L’utilisateur décide lui-même du choix des onglets qu’il souhaite consulter. Lorsque la tâche doit être réalisée dans un ordre précis avec différentes étapes intermédiaires, il est préférable d’employer une autre métaphore. Nous reviendrons sur ce point un peu plus loin.

Fig. 3.33  Dans ce logiciel d’emailing, un système d’onglets est utilisé pour représenter les différentes étapes du processus. Une telle métaphore est source d’erreur car les onglets sont habituellement accessibles indépendamment les uns des autres.
Les menus déroulants
Le principal intérêt des menus déroulants est le gain de place, puisque seule la barre de navigation est affichée en permanence. Ils présentent également l’avantage d’offrir un accès rapide aux sous-rubriques en faisant apparaître au clic ou au survol de la souris, une zone rectangulaire, un menu, contenant des liens vers les sous-rubriques.
Le menu « classique »
Dans un site web, le menu est une reproduction parfois malheureuse de la barre de menus logicielle. En effet, les menus déroulants ne permettent pas à l’internaute de se construire une vue globale de l’ensemble du site. La comparaison entre les différentes rubriques est difficile car un seul menu est visible à un instant donné. Seuls les familiers du web apprécient ces menus qui leur permettent de balayer rapidement l’ensemble du contenu du site.
Éviter les sous-menus.
Les menus déroulants sur le web sont souvent plus sensibles que sur les applications logicielles. Lorsque la souris quitte le menu, il s’efface automatiquement. Quand l’utilisateur est peu habitué à la souris, on observe des disparitions intempestives du menu. Ce phénomène est amplifié si le menu comporte des sous-menus. Le mouvement de la souris doit être encore plus précis. Souvent les utilisateurs s’y reprennent à plusieurs fois pour sélectionner un item.

Fig. 3.34  La sélection d’un item du sous-menu est délicate car l’utilisateur ne peut pas l’atteindre directement. Pour éviter que le menu ne s’efface, il doit effectuer un angle droit, alors que la ligne droite semble plus naturelle.
Prévoir un second mode d'accès.
Il arrive que les tests nous montrent des utilisateurs exaspérés par la précision requise pour utiliser les menus. Afin de rendre le site accessible à tous, des pages « sommaire » offrent un accès plus classique aux rubriques par une liste de liens comme illustré à la page suivante.

Fig. 3.35  Afin de remédier aux problèmes de manipulation, le site propose un second accès aux rubriques par des pages de liens.
Le méga-menu
Les méga-menus sont apparus ces dernières années sur le web. Lorsqu’ils sont ouverts, ils occupent une part importante de l’écran afin de présenter l’ensemble des sous-menus.
Contrairement au menu déroulant classique, le méga-menu présente les sous-menus qu’il comprend sous forme de colonnes et de groupes d’informations. Il permet ainsi d’afficher un grand nombre de liens vers les deuxième et troisième niveaux, tout en présentant des illustrations facilitant le repérage des différents groupes de sous-menus.

Fig. 3.36  Méga-menu
Principalement utilisé par les sites d’e-commerces, le méga-menu est devenu la solution idéale pour présenter dans une même fenêtre la diversité des offres, plutôt que de recourir à de multiples menus dans une barre de navigation souvent déjà chargée.
Limiter le méga-menu à 500 pixels de haut.
Le méga-menu ne doit pas dépasser la ligne des 500 px de manière à être facilement lisible pour tous les utilisateurs, quelle que soit la résolution de leur écran.
Préférer l’affichage du méga menu au clic plutôt qu’au survol de la souris.
Lorsque le méga-menu s’ouvre au clic, il est plus facile à utiliser et ne se ferme pas si l’utilisateur déplace le pointeur hors de la zone active (principe de « contrôle utilisateur »). Par ailleurs, cela évite de masquer intempestivement le contenu de la page.
Regrouper les sous-rubriques sans charger visuellement le méga-menu.
De manière à guider la lecture, les sous-menus sont regroupés sous un titre ou un pictogramme. Seuls les éléments visuels contribuant au guidage doivent être conservés, à plus forte raison si le menu contient beaucoup de liens. En général, les zones de merchandising dans les menus de navigation sont à proscrire, car elles s’apparentent à des bannières publicitaires.
Les boutons de navigation
Les boutons de navigation sont les composants graphiques utilisés comme liens dans la barre de navigation.
Préférer du texte pour les boutons de navigation utilisés peu fréquemment.
En général, les utilisateurs réguliers d’une application préfèrent les icônes. Pour un site web, les visiteurs fréquents finissent par retenir la signification des icônes et apprécient la concision des visuels autant que la place ainsi gagnée au profit du contenu de la page.
En revanche, les visiteurs qui viennent sur le site pour la première fois ont peu de chance de comprendre immédiatement la signification des icônes. Pour eux, des liens textuels seront plus faciles à interpréter.

Fig. 3.37  Afin de gagner de la place à l’écran, les icônes sont parfois utilisées dans les barres de navigation, comme ici à gauche. Mais sans texte associé, leur signification est difficile à deviner.
Éviter d’employer des icônes sans texte explicatif.
Un texte est généralement moins ambigu qu’une icône, mais le texte prendra plus de place à l’écran. Un compromis consiste à indiquer dans le graphisme le libellé du bouton, bénéficiant ainsi à la fois de l’esthétique du visuel et de la lisibilité du texte.

Fig. 3.38  La combinaison du graphisme et du texte évite les ambiguïtés.
Sur certains sites et logiciels, une bulle d’aide ou tooltip apparaît pour expliquer la signification des visuels (attribut alt en html) au survol de la souris, mais cela ne résout pas le problème. En effet, les tests nous montrent que les utilisateurs ne réussissent généralement pas à faire s’afficher la bulle d’aide, car il faut pour cela que la souris soit immobilisée pendant presque une seconde au-dessus de l’image (700 ms sous Windows). C’est beaucoup trop pour quelqu’un qui ne sait pas ce qui va se produire. En général, les bulles d’aide ne sont pas vues par les internautes.
D’ailleurs, elles n’ont pas été conçues pour cela. Cette fonctionnalité existe pour permettre aux personnes malvoyantes de « lire les images » en se servant d’un logiciel de synthèse vocale.
Les liens
Le lien est le composant de base de la navigation web. Il permet à l’internaute de se déplacer dans le site au même titre que les menus d’une interface logicielle. C’est le premier élément, et peut-être le seul, dont il faut savoir se servir pour utiliser le web.
Ne pas changer la couleur et le comportement par défaut des liens.
On observe, lors des tests, que les internautes s’appuient sur le changement de couleur des liens pour faire le tri entre les pages qu’ils connaissent et celles qui leur restent à découvrir. Le changement de couleur évite de « tourner en rond » en repassant sur des pages qui ont déjà été ouvertes.

Fig. 3.39  Probablement pour des raisons esthétiques, ce site ne distingue les liens ni par leur couleur, ni par leur présentation. Pour deviner où sont les liens, l’internaute doit explorer la page à la souris.
Éviter les liens trop courts.
La loi de Fitts nous dit que « le temps pour atteindre une cible est fonction de la distance et de la taille de cette cible ». Ce principe s’applique également au web : plus le lien est petit et éloigné du pointeur souris, plus l’internaute met de temps à cliquer dessus car il demande une sélection minutieuse.

Fig. 3.40  Plus le lien est petit, plus il est difficile à sélectionner.
Les liens doivent donc être suffisamment grands pour être faciles à sélectionner. Attention toutefois à ce que le soulignement ne nuise pas à la lisibilité du texte. Il est déconseillé de mettre un lien sur une phrase complète.
Par ailleurs, un lien est plus facile à atteindre lorsqu’il est en périphérie de l'écran car alors le mouvement de la souris est contraint par les bords. Cette observation incite à positionner les liens en bordure de page.
Limiter les liens sur les interfaces tactiles.
La surface de sélection d’un lien est petite. Sur une interface tactile, la sélection d’un lien nécessite donc plus de précision qu’avec une souris. Dans ce cas, il est conseillé de réduire le nombre de liens et surtout de maximiser les espaces entre les liens pour éviter toute erreur de sélection.
Placer le lien à la fin d'une phrase ou du paragraphe.
Lorsque les liens apparaissent dans le texte de la page, la sélection et l’affichage de la page correspondante interrompent le fil de la lecture. Il est donc préférable que la lecture soit suspendue lorsque l’utilisateur sélectionne le lien et ouvre la nouvelle page.
Le texte du lien doit permettre de deviner le contenu de la page.
Le libellé des liens est un élément déterminant pour une navigation efficace. Le texte doit être explicite et sans ambiguïté pour éviter de faire fausse route. Il doit permettre à l’internaute de prévoir, avant de cliquer, où il va arriver. Autant que possible, ce texte doit correspondre avec le titre de la page visée.
Pour cela, les liens doivent être conçus en fonction de l'information qu'ils vont permettre de trouver et de l’objectif de l’utilisateur sur le site. Rappelons que la compréhension du libellé des liens peut être vérifiée très tôt lors de la conception du site en menant un test de perception.

Fig. 3.41  Un utilisateur intéressé par la consultation de livres numériques hésite entre les rubriques « livres en ligne », « collections » et « catalogue » qui correspondent pour lui à la même finalité. Des libellés différents, voire plus de détails sur le contenu de chaque rubrique, permettent de lever l’ambiguïté.
Placer les liens sur les mots-clés.
Il est préférable de placer les liens sur des termes décrivant le contenu de la page que l’internaute va atteindre, plutôt que de le guider explicitement en lui indiquant l’action à réaliser.

Fig. 3.42  Un guidage trop explicite rend la lecture fastidieuse.
Ne pas répéter des liens similaires sur une même page.
Les tests nous montrent que la duplication d’un même lien incite généralement l’internaute à visiter deux fois la page, pensant que les deux liens conduisent à des pages différentes. Ces répétitions rendent la navigation fastidieuse.
Il est donc conseillé de n’indiquer le lien qu’à la première occurrence du mot. Néanmoins, dans le cas des pages longues, il peut être utile de répéter le lien en bas de page. Dans ce cas, on vérifiera lors des tests si cela ne conduit pas l’utilisateur à ouvrir deux fois de suite la page en question.

Fig. 3.43  Les deux liens de cette page conduisent au même site, mais rien ne l’indique. Inévitablement, l’internaute se demande lequel choisir. Un seul lien, ou le même intitulé, aurait évité ce problème.
Les liens doivent être cohérents sur tout le site.
La navigation est simple lorsque les indicateurs sont homogènes. Pour cela, il convient de veiller à ce que les liens libellés de la même manière conduisent vers la même page et, inversement, qu’une même page soit toujours désignée de la même manière.
Prévenir l’internaute lorsqu’un lien conduit vers un document volumineux.
Lorsque le lien désigne un fichier, par exemple un exécutable ou un document, il convient de préciser le type, la taille ainsi que le temps d’attente prévisible, afin que l’internaute décide s’il est utile d’ouvrir ce fichier.

Fig. 3.44  Cette zone de téléchargement est bien détaillée puisqu’elle précise non seulement les caractéristiques du logiciel concerné (version, type de licence et plate-forme), mais aussi la taille du fichier. Cependant, l’internaute ne connaît pas ici le type du fichier qu’il va recevoir ni le temps nécessaire à son téléchargement, l’obligeant à attendre la fin du téléchargement pour le savoir.
Pour les images, un affichage en miniature et un lien vers l’image grand format est un bon compromis. Cela présente l’avantage de donner au visiteur une première idée de l’image et de lui laisser la possibilité de l’afficher en haute résolution s’il le souhaite.
Éviter d’afficher les liens externes dans une nouvelle fenêtre.
Les liens sont dits externes lorsqu’ils conduisent vers un autre site. Certains concepteurs web affichent le nouveau site dans une seconde fenêtre ou onglet. Mais ces nouvelles fenêtres sont généralement jugées envahissantes par les internautes qui les associent aux fenêtres publicitaires (pop-up) qui apparaissent sur certains sites.
Qui plus est, l’affichage de la nouvelle fenêtre brise l’historique du parcours. L’internaute se retrouve bloqué, ne pouvant plus revenir en arrière, chose qu’il n’apprécie généralement pas.
Pour ces raisons, il est préférable d’afficher le nouveau site dans la même fenêtre, laissant à l’internaute averti la possibilité d’ouvrir le lien dans un nouvel onglet s’il le souhaite. Une petite icône peut accompagner le lien externe afin de le distinguer d'un lien interne.
Vérifier la navigation
Il existe un test très simple qui permet de vérifier la conception du système de navigation. Steve Krug l’appelle le test du coffre. Il consiste à montrer à différents utilisateurs, représentatifs de la population visée, une des pages du site ou du logiciel et leur poser les questions suivantes.
Check-list de test du système de navigation
  De quel site s’agit-il ?
  Quelles sont les rubriques du site ?
  De quelle page s’agit-il ?
  Où se situe la page par rapport au reste du site ? Sous quelle rubrique ?
  Que peut faire l’utilisateur depuis cette page ?
Le test est reproduit sur un ensemble significatif de pages du site ou d’écrans de l’application. Il sert à vérifier les trois exigences du système de navigation, à savoir : construire une vue globale, savoir se repérer et permettre de comprendre les rubriques environnantes.
Cas pratique – Photoweb : développer ses photos avec une application mobile en toute simplicité
Une application mobile pour personnaliser les produits photos
Nous avons accompagné l'éditeur Photoweb, acteur majeur dans le domaine de services photographiques, dans la création de son application mobile iOS et Android permettant de développer des photos et de créer des objets photos (livres, photos sur toile, etc.).

Fig. 3.45  La prise en compte des différents systèmes d’exploitation (iOS et Android) dans les choix de conception était essentielle. L’enjeu est donc de respecter les standards tout en proposant une identité visuelle forte et discriminante.
Pour Photoweb, la création de ce nouveau produit a permis d’asseoir l’image de la marque en termes d’expertise et de savoir-faire. Cette nouvelle application mobile a également été l’opportunité de capter un public plus large en proposant une interface innovante. Les pratiques de la photo ont beaucoup évolué et le smartphone y prend maintenant une place prépondérante. Une application mobile conviviale proposant des fonctionnalités avancées se doit d’accompagner ces nouveaux usages.

Fig. 3.46  Couleurs vives, formes dynamiques, photos détourées. Les pages utilisent des codes graphiques engageants pour une promesse d’expérience utilisateur pleine d’émotion.
Pour répondre aux objectifs de Photoweb, un binôme ergonome (UX) et designer graphique (UI) a mis en œuvre une démarche centrée utilisateur, afin d’assurer que l’expérience utilisateur offerte est la plus simple possible.
Plusieurs ateliers de co-conception ont donné naissance à une maquette interactive qui a été testée et approuvée par les utilisateurs finaux. Une nouvelle identité graphique a ensuite été réalisée.
Le design graphique s’est nourri des valeurs que souhaitait véhiculer Photoweb : qualité, simplicité, émotion, optimisme… de manière à marquer l’engagement émotionnel de l’utilisateur.

Fig. 3.47  L’univers graphique joyeux est contrebalancé par des écrans plus sobres. Cette rupture permet d’attirer l’attention de l’utilisateur lors de tâches demandant de la précision comme le recadrage d’une photo.

Fig. 3.48  L’univers graphique optimiste est le fil conducteur d’une expérience utilisateur (UX) complète : des photos souvenirs au parcours d’achat.
« La démarche ergonomique conduite avec Usabilis a installé l’ergonomie au cœur de notre conception logicielle. Ceci a eu pour conséquence de modifier une approche historique très « à plat » vers une approche plus en « profondeur » où les fonctionnalités simples et les plus importantes sont directement proposées et accessibles en un seul clic alors que les fonctionnalités les plus avancées sont placées au second plan. »
 
Aude Michel
Responsable des achats & innovation produit – Photoweb






  Chapitre 4
Créer l’interaction
« Qu’un utilisateur n’ait pas à attendre inutilement est un principe de conception évident et bien attentionné. Il est aussi évident qu’il ne faut pas presser l’utilisateur. Le principe le plus général étant que les utilisateurs doivent donner le ton à l’interaction. »
Jef Raskin[1], The Humane Interface : New Directions for Designing Interactive Systems, Addison-Wesley Professional, 2000.
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Interagir avec l’interface
Lorsqu’il se sert d’une application interactive, l’utilisateur dialogue avec un système informatique pour obtenir une réponse, résoudre un problème ou prendre une décision. C’est ce que nous appelons l’interaction, c'est-à-dire les moyens mis à disposition par l’interface pour permettre à l’utilisateur et au système d’échanger des informations. La qualité de l’interaction est l’enjeu majeur de toute conception d’interface. Elle garantit l’efficience de la tâche réalisée : l’atteinte effective du résultat avec facilité et rapidité.
L’interaction se décline en deux modalités : la saisie des données et la manipulation des informations affichées.
Concernant la saisie, le clavier est le dispositif le plus utilisé et il semble aujourd’hui qu’il n’y ait pas d’alternatives plus efficaces.
La manipulation des informations, quant à elle, est effectuée à l’aide d’une souris pour les ordinateurs ou du doigt pour les interfaces tactiles. Ces deux modes de dialogue permettent une manipulation directe de l’information affichée, c’est-à-dire que l’action de l’utilisateur s’effectue sur l’interface comme sur des objets réels du monde physique.
Clavier
Saisir des informations sur une interface se fait au clavier, et sans doute encore pour longtemps. La reconnaissance vocale permet de ne pas utiliser d’outil intermédiaire avec l’interface, mais son utilisation est contrainte par l’environnement sonore et par une diction généralement différente de l’élocution naturelle.
L’utilisation d’un clavier est souvent considérée comme contraignante par une majorité d’utilisateurs. C’est pourquoi son usage doit être limité pour les utilisateurs occasionnels. Pour les interfaces tactiles, l’inconfort de la saisie clavier est plus grand du fait de la taille limitée des touches tactiles et de l’absence de sensation haptique d’enfoncement de celles-ci.
La saisie au clavier peut toutefois être facilitée par une interface proposant des alternatives interactives telles que la saisie assistée.
Deux types d’assistance à la saisie sont à distinguer. Le premier, la correction automatique, consiste à corriger au cours de la frappe au clavier les saisies mal orthographiées par l’utilisateur. Le second, appelé autocomplétion, permet de suggérer à l’utilisateur la suite d’un ou plusieurs mots qu’il vient de saisir. Les navigateurs web permettent, par exemple, de suggérer des mots déjà entrés et mémorisés, de la même manière que les moteurs de recherche proposent des associations de mots pouvant affiner les résultats attendus par l’utilisateur.
Afficher le clavier tactile adapté.
Quand il s’agit des tablettes et smartphones, le clavier qui s’affiche est à géométrie variable : alphabétique, numérique, symbolique, etc. En accédant immédiatement au clavier adapté au contexte de saisie, l’utilisateur gagne du temps et du confort.
         
Fig. 4.1  À gauche, le site fnac.fr propose un clavier numérique pour la saisie du numéro de téléphone (préférable), tandis que le site Amazon.fr (à droite) affiche le clavier alphabétique et impose à l’utilisateur une action supplémentaire pour saisir son numéro de téléphone (déconseillé).
Raccourcis clavier
L’utilisation de boutons et de menus est parfois fastidieuse car l’utilisateur doit cliquer plusieurs fois pour déclencher une commande. Cette manipulation est d’autant plus contraignante lorsque l’opération est fréquemment réitérée.
Permettre un accès rapide et direct aux commandes fréquentes par des raccourcis clavier.
Des raccourcis clavier, c’est-à-dire l’appui simultané sur plusieurs touches, permettent de rendre l’interaction plus rapide.
Cependant, les raccourcis clavier sont difficiles à apprendre, c’est pourquoi il est conseillé de limiter leur usage à un petit nombre de fonctionnalités et de ne proposer que des raccourcis déjà connus par l’utilisateur. Dans la mesure du possible, on privilégiera les raccourcis standards que l’on rencontre sur d’autres applications logicielles, par exemple : copier (ctrl + C), coller (ctrl + V), ou enregistrer (ctrl + S).
Afficher les raccourcis clavier.
Pour faciliter l’apprentissage, il est judicieux d’indiquer le raccourci clavier au plus près de la commande. Dans un menu, par exemple, chaque raccourci pourra être affiché à côté du libellé de la commande. Pour un bouton, une bulle d’aide pourra s’afficher au survol indiquant le raccourci clavier.

Fig. 4.2  L’affichage du raccourci permet à l’utilisateur d’apprendre progressivement à s’en servir.
Manipulation directe
La manipulation directe est le mode de dialogue utilisé sur la plupart des interfaces graphiques disposant d’une souris ou d’un autre moyen de pointage. Avec une interface à manipulation directe, l’utilisateur agit directement : il désigne l’objet, puis il sélectionne la commande. De ce fait, ce mode de dialogue est facile à mémoriser et facile à apprendre. Les erreurs sont moins nombreuses qu’au clavier. En effet, les objets étant toujours visibles et changeant de présentation en réponse aux actions de l’utilisateur, ce dernier a une meilleure visibilité sur le fonctionnement de l’interface.
La manipulation directe s’appuie sur la métaphore « du monde physique ». L’utilisateur se sert de l’interface de la même manière qu’il utilise les objets du monde réel : en les « manipulant ». Pour cela, l’objet sur lequel porte l’action est visible à l’écran en permanence. La commande est transmise par une action physique simple, généralement un clic de souris ou un appui du doigt sur l’écran. Tout comme dans le monde réel, il est possible de faire et de défaire de la même manière ; l’action élémentaire est réversible car chaque commande dispose de son « inverse », généralement accessible de la même manière (exemple : annuler).
En contrepartie, ce mode de dialogue ne fournit aucune indication sur la façon de s’en servir. Il n’est pas auto-explicatif à la manière des fenêtres de dialogue par exemple. Il peut donc être difficile à apprendre. Qui plus est, la manipulation directe nécessite parfois un effort de précision chez l’utilisateur, par exemple pour sélectionner des objets de petite taille.
La manipulation directe convient aux utilisateurs occasionnels ayant peu de connaissances informatiques, mais connaissant néanmoins le domaine applicatif, ce qui leur permettra de pallier le manque de guidage de ce mode de dialogue. Par contre, des utilisateurs expérimentés auront tendance à préférer un dialogue clavier du fait du gain de rapidité qu’il présente.
La principale caractéristique d’une interface à manipulation directe est la facilité d’utilisation. La théorie de l’action (voir l’annexe A.2) nous permet de mesurer la complexité d’utilisation de l’interface par le biais de deux distances : la distance sémantique, entre le but visé par l’utilisateur et les objets de l’interface, et la distance articulatoire, entre l’action et sa représentation physique. S’appuyant sur cette décomposition, l’objectif, lorsque l’on conçoit une interface à manipulation directe, est de réduire ces distances afin de minimiser les processus cognitifs et moteurs pour la compréhension et l’interaction avec le système.
Réduire la distance sémantique
La réduction des distances sémantiques minimise les ressources cognitives nécessaires à la compréhension du système. Les informations et actions attendues ou adaptées au contexte doivent être mises en avant, à l’inverse de celles qui sont moins fréquentes ou inadaptées à la situation.
Adapter les fonctionnalités aux intentions de l’utilisateur.
L’interface est plus simple à utiliser lorsque les fonctionnalités proposées répondent directement aux besoins de l’utilisateur, lui permettant de réaliser chacune des activités élémentaires liées à sa tâche.
Présenter les résultats sous une forme directement exploitable.
Afin de faciliter la compréhension de l’interface, il convient de veiller à ce que les informations soient présentées de manière à ce qu’elles répondent aux questions que se pose l’utilisateur.

Fig. 4.3  Le système est plus facile à comprendre si les données affichées peuvent être exploitées directement.
Imaginons que l’utilisateur consulte le logiciel de la figure 4.3 afin d’identifier les personnes qui n’ont pas respecté l’échéance de paiement. Dans une fenêtre telle que celle de gauche, il doit tout d’abord isoler les paiements qui n’ont pas été encaissés puis vérifier qu’ils auraient dû l’être avant la date courante. Cette opération est longue et fastidieuse. Elle peut être évitée par un traitement automatique qui permettrait de ne présenter que l’information utile, comme l’illustre la fenêtre de droite.
Cet exemple nous montre que la réduction des distances sémantiques nécessite une parfaite connaissance de l’activité de l’utilisateur.
Réduire la distance articulatoire
La réduction des distances articulatoires minimise les ressources perceptives et motrices liées à l’utilisation de l’interface. Il s’agit ici de faciliter les opérations de bas niveau de l’interaction, telles que la manipulation et la lecture.
Les commandes doivent se transcrire sous une forme physique.
Une commande est plus simple à exécuter et plus facile à mémoriser lorsqu’elle s’exprime sous la forme d’un geste ou d’un appui (clic). Par exemple, pour déplacer un fichier, il est plus simple de déplacer l’icône correspondante vers le dossier cible que d’utiliser une fenêtre de dialogue détaillant ce déplacement.

Fig. 4.4  La commande est plus simple lorsqu’un geste suffit pour l’exécuter.
Les informations affichées doivent être non ambiguës et faciles à lire.
L’affichage doit permettre d’interpréter rapidement le sens des données. En règle générale, un graphisme est plus simple à comprendre car le traitement est principalement visuel, contrairement à l’interprétation d’un texte qui fait appel à des ressources cognitives supplémentaires.

Fig. 4.5  Un graphique s’interprète plus rapidement qu’un texte.
Une représentation graphique permet à l’utilisateur d’interpréter rapidement la donnée affichée. Elle lui fournit immédiatement une information qualitative, un ordre de grandeur. L’indication est approximative, mais elle suffit dans la plupart des cas. Les textes viennent ensuite compléter cette première lecture en apportant des informations quantitatives plus précises.
Accompagner l’utilisateur dans l’interaction
La manipulation directe s’appuyant principalement sur la représentation graphique des objets, il est essentiel de fournir un retour aux actions de l’utilisateur. Ce retour facilite l’apprentissage et comble en partie les difficultés de compréhension rencontrées parfois avec ce mode de dialogue.
Les retours garantissent la visibilité sur le fonctionnement de l’application.
Le retour du système vers l’utilisateur est un enjeu majeur dans la réussite de l’interaction homme-machine. Il s’agit pour l’utilisateur de lui garantir que la commande qu’il a initiée est bien celle reçue et enregistrée par le système.
Les retours peuvent être mis en œuvre de différentes manières : en modifiant l’apparence de l’objet, en modifiant la forme du pointeur souris ou en affichant un message confirmant explicitement l’action réalisée. Pour un déplacement d’objet, il est préférable que l’objet en question reste affiché, sans modification d’apparence ou sous forme de silhouette, et suive le pointeur de l’utilisateur jusqu’à ce que l’objet ait atteint sa destination.
Le retour peut également être physique. Par exemple, lorsqu’un clic maintenu est demandé, le fait que l’utilisateur doive garder le bouton de la souris enfoncé lui rappelle qu’il est entré dans un mode de dialogue spécifique.
Avec les interfaces tactiles, le retour peut aussi être haptique, c’est-à-dire sous la forme d’une sensation physique d’action sur le doigt telle qu’une vibration courte.

Fig. 4.6  Choisir un intervalle par manipulation directe permet d’éviter l’erreur classique qui consiste à saisir une borne minimum supérieure à la borne maximum. Ici un retour est proposé en affichant la valeur sélectionnée au-dessus du curseur.
En outre, l’utilisation de signaux sonores peut être associée aux actions de l’utilisateur sur l’interface. Les sons peuvent intervenir soit à l’appui sur une commande (exemple : touches sonores d’un clavier numérique de téléphone), soit être initiés par le système pour notifier un changement d’état (exemple : e-mail reçu).
Restreindre l’utilisation des alarmes sonores à un usage précis et offrir la possibilité de régler le niveau sonore.
Pour être efficace sans agacer l’utilisateur, voire l’embarrasser vis-à-vis des autres occupants de la pièce, un tel mode de mise en évidence doit être employé avec parcimonie, s’adapter à l’environnement sonore et pouvoir être paramétré.
Limiter le nombre de sons différents (moins de 5).
Choisir des sons distincts en timbre et tonalité.
Afin de faciliter la mémorisation et de minimiser l’effet perturbant des alarmes sonores, il est préférable de minimiser le nombre de sons distincts.
Apprentissage de la manipulation directe
Cependant, la manipulation directe peut présenter des difficultés d’apprentissage pour les utilisateurs débutants et, au contraire, sembler fastidieuse aux utilisateurs expérimentés.
Faciliter l’apprentissage des utilisateurs débutants.
On aidera les utilisateurs dans la phase d’apprentissage par un meilleur guidage en affichant des messages d’explication dans la barre d’état de la fenêtre de l’application, en fournissant un accès optionnel par un menu ou par une fenêtre de dialogue et en rendant l’interface sensible à la position de la souris sans requérir une action (un clic) de la part de l’utilisateur.
Offrir un accès rapide aux utilisateurs expérimentés.
À l’inverse, on utilisera les raccourcis clavier pour rendre plus rapide l’accès aux fonctions fréquemment utilisées par les utilisateurs expérimentés.
Simplifier la sélection des données et faciliter les tâches répétitives.
Sélectionner les objets à la souris devient vite fastidieux lorsqu’ils sont nombreux et éloignés. Il est donc recommandé de proposer également une sélection selon des critères textuels ou par une commande, comme Sélectionner tout, par exemple.
Souris
Pour interagir avec uneinterface d’ordinateur, la souris est l’outil de dialogue le plus souvent utilisé. Elle offre l’intérêt de permettre un excellent contrôle du mouvement du pointeur, mais la souris demande un effort de coordination entre la main et la vue qui nécessite un apprentissage les premiers temps.
Le principal critère à suivre lors la conception du dialogue souris est l’homogénéité.
Le rôle des boutons de la souris doit être constant.
Par exemple, la plupart des applications Windows permettent de sélectionner par le bouton de gauche et d’ouvrir un menu contextuel relatif à l’objet sélectionné par le bouton de droite.

Fig. 4.7  Dialogue souris Windows.
Ne pas déclencher des fonctions importantes (difficilement réversibles) par un simple clic.
Il n’est pas rare d’appuyer involontairement sur un bouton de la souris. Une notification de l’appui sur une commande non réversible peut être préférable pour éviter ce type d’action involontaire.
Améliorer la précision des saisies.
Les manipulations à la souris requièrent parfois une précision qui rend l’interaction délicate. Dans ce cas, il convient de faciliter la manœuvre en proposant par exemple un effet magnétique ou bien, quand cela est possible, une saisie au clavier.

Fig. 4.8  Sélectionner une valeur numérique par manipulation directe est parfois délicat. Au contraire, la saisie clavier est plus rapide et plus précise. Ici, les champs à droite offrent une alternative pour les utilisateurs expérimentés qui connaissent la valeur à saisir.
Double-clic
Le double-clic permet de déclencher une action associée à un objet particulier en « court-circuitant » certaines étapes intermédiaires. Cependant, il convient d’être vigilant sur le choix de son comportement.
Le comportement associé à un double-clic doit être dans la lignée de celui du simple clic.
Afin qu’il soit aisément assimilable, le comportement du double-clic doit être proche de celui du simple clic. La configuration idéale est que la commande déclenchée par un double-clic soit celle qui le serait par deux simples clics consécutifs. Par exemple, quand un menu est affiché pour le simple clic, le double-clic revient à déclencher la commande associée à l’option par défaut de ce menu.
Aucune fonction ne doit être déclenchée uniquement par un double-clic.
Le double-clic n’est généralement pas facile à maîtriser pour les utilisateurs débutants. Il est donc déconseillé d’activer une commande uniquement de cette manière. Elle doit aussi l’être par un moyen moins rapide, mais plus simple, par exemple un bouton.
De même, le clic maintenu n’est pas naturel pour un novice. Ces deux modes sont sources d’erreur en cas de stress. Des alternatives doivent être proposées, par le biais du clavier par exemple.
Rollover
Le rollover, ou survol, est un artifice graphique qui consiste à changer la représentation d’un visuel lorsque l’utilisateur passe la souris au-dessus. Ce comportement est généralement employé pour notifier à l’utilisateur qu’une interaction est possible à cet emplacement (exemple : accès à une information détaillée).
Le rollover sert à mettre en évidence les boutons de navigation.
Le rollover permet de fournir un retour aux actions de l’utilisateur en mettant en évidence l’objet qu’il désigne. Cet artifice graphique donne de l’interactivité à l’interface, que ce soit pour une application logicielle ou un site web.

Fig. 4.9  Le rollover sert ici à mettre en évidence le produit survolé, afficher un court résumé et donner accès au détail du produit.
Utiliser le survol souris pour guider l’utilisateur.
Le pointeur souris permet également d’afficher des informations complémentaires à l’objet survolé. Par exemple, l’affichage d’une bulle d’aide présentant une information contextuelle pour aider l’utilisateur sans qu’il ne doive effectuer d’action spécifique (clic).

Fig. 4.10  Sur ce site, un rollover est utilisé pour décrire le contenu des rubriques. Mais ce comportement passe généralement inaperçu car le texte s’affiche en haut à droite, alors que la zone d’attention de l’utilisateur est focalisée sur le pointeur souris, c’est-à-dire nettement en dessous.
Toutefois, comme l’illustre la figure précédente, il est préférable de positionner l’information contextuelle au plus près de la zone activant le rollover de manière à ce que l’utilisateur s’en aperçoive immédiatement.
Interaction tactile
Avec l’apparition des smartphones et tablettes, les interactions tactiles sont aujourd’hui entrées dans le quotidien de la population. En 2015, plus d'un Français sur deux possède un smartphone, contre moins d'un sur cinq en 2011. Plus d'un tiers des Français sont équipés d'une tablette, alors qu’ils n'étaient que 4 % quatre ans plus tôt[2].
Nous l’avons évoqué précédemment, les interfaces tactiles offrent des possibilités de manipulation directe des objets affichés sur un écran. Cette manipulation d’éléments virtuels est une métaphore de la manière dont nous agissons avec les objets réels du monde physique.
Limiter la durée des manipulations tactiles.
L’apprentissage des principaux gestes tactiles est rapide. Toutefois, la précision des gestes effectués avec les doigts peut être assez soutenue. Alors que la main profite du poignet pour se reposer tout en manipulant une souris ou un clavier, celle de l’utilisateur tactile ne dispose d’aucun support. Lorsque la manipulation est longue, la fatigue impacte autant la précision du geste que le confort d’utilisation de l’appareil.
Pour la conception des interfaces tactiles et plus particulièrement pour celles des tablettes, on évitera donc d’imposer à l’utilisateur des mouvements amples et répétés (voir à ce sujet Accessibilité des éléments de l’interface du chapitre 2).
Le pointage au doigt
L’agencement des informations affecte l’interaction tactile. Un objet éloigné nécessite inévitablement un mouvement du doigt plus important. Pour un smartphone, les éléments actifs de l’interface doivent être facilement accessibles avec le pouce.
Dimensionner les objets de manière à les rendre facilement sélectionnables au doigt.
La sélection d’un élément d’une interface tactile est plus naturelle qu’avec une souris. Toutefois, l’élément interactif doit être suffisamment grand pour que l’utilisateur l’utilise confortablement avec le doigt. On dit d’une interface qu’elle est Finger friendly si sa manipulation est confortable.
La largeur moyenne d’un index humain est de 11 mm. En dessous de 8 mm, un objet interactif nécessite une précision du geste contraignante pour l’utilisateur, notamment si des éléments adjacents sont également interactifs.
Les différentes études et chartes des systèmes d’exploitation (OS) tactiles convergent sur les recommandations suivantes :
 
	la taille standard minimale est de 9 mm ;
	si les composants sont importants pour la réalisation de la tâche ou fréquemment utilisés, il convient de leur offrir plus de place ;
	lorsque le contexte d’usage est contraignant, par exemple une borne en lieu public, une taille de 20 mm est préconisée ;

 
	aucun élément ne doit mesurer moins de 7 mm ;
	entre chaque élément interactif, il convient de prévoir une marge d’au moins 2 mm.


Fig. 4.11  Dimensions conseillées des composants d’une interface tactile.
Favoriser la simplicité perçue.
La taille des éléments a également un rôle dans la perception qu’ont les utilisateurs. En observant les utilisateurs, on constate souvent que les interfaces tactiles peuvent sembler difficiles à utiliser au premier abord. Certains utilisateurs considèrent qu’il faut être très précis pour réussir à les manipuler. Il est clair que plus les éléments interactifs sont petits, plus cette complexité perçue est importante. À l’inverse, quand l’interface propose des zones de grande taille pour interagir, elle donne l’impression d’une plus grande simplicité.
Vérifier la taille des éléments en « mm ».
Dans le monde réel, les utilisateurs manipulent des objets en millimètres, et non en pixels. Pour s’assurer que les éléments tactiles sont de taille suffisante il faut donc les mesurer… en millimètres. L’utilisation des pixels présente par ailleurs un risque du fait de la grande variété des résolutions d’écran. Certains écrans récents proposent une résolution très élevée, ce qui implique que pour une même surface il y aura beaucoup plus de pixels affichés que sur d’autres écrans.
La pratique la plus sûre est donc d’utiliser une réglette et de la superposer sur les écrans des différents terminaux à évaluer.

Fig. 4.12  La réglette tactile Usabilis, conçue en partenariat avec Steven Hoober de 4ourth Mobile, permet de vérifier la taille des composants tactiles directement sur l’écran.
Limiter la saisie clavier sur smartphone.
Les touches du clavier tactile sont généralement d’une taille insuffisante pour l’utiliser confortablement. La tâche de saisie peut donc devenir rapidement fastidieuse pour les utilisateurs.
En conséquence, il faut limiter au maximum l’utilisation du clavier tactile. Lors de la conception, il est nécessaire de toujours rechercher une solution d’interaction alternative à la saisie au clavier.

Fig. 4.13  L’application Pages Jaunes propose immédiatement des services à trouver autour de soi. La saisie clavier est ainsi évitée.
Les gestes tactiles
La manipulation directe au doigt offre potentiellement une multiplicité de modes d’interaction.
Limiter les gestes aux standards.
Aussi intuitives qu’elles puissent paraître, les gestuelles tactiles nécessitent un apprentissage. Mis à part certains gestes devenus des standards, comme l’écartement des doigts pour zoomer, le nombre de gestes effectivement connus des utilisateurs reste relativement faible.
Il est donc préférable de privilégier les gestes connus des utilisateurs et d’éviter d’inventer de nouvelles gestuelles, mis à part pour les applications spécifiques comme le dessin qui nécessite des interactions avancées. Dans ce dernier cas, les utilisateurs devront faire un effort pour découvrir et retenir les gestuelles spécifiques.

Fig. 4.14  Les gestes standards sont à privilégier pour faciliter l’utilisation de l’interface.
On constate en tests utilisateurs que certains gestes, parfois considérés comme courants, ne sont pas instinctivement réalisés par les participants. L’appui long ou le double appui, par exemple, ne sont pas connus de tous les utilisateurs. Il serait donc risqué de faire reposer une fonctionnalité importante sur ces gestuelles.
Ne jamais détourner une gestuelle standard.
Changer le comportement associé à une gestuelle standard rendra beaucoup plus difficile son apprentissage et sa mémorisation.
Parer aux erreurs de manipulations.
Lors des interactions tactiles, les utilisateurs font davantage d’erreurs de manipulation qu’avec une souris. Afin d'éviter de déclencher une commande importante par inadvertance, les actions engageantes se distinguent des autres par un geste spécifique exigeant plus de précision. Elles ne se limitent pas à un simple appui. Par exemple, sur l’iPhone, il faut « glisser » pour répondre à un appel.
De cette manière une hiérarchie est établie entre les commandes simples déclenchées par un appui et les commandes importantes qui nécessitent un geste plus réfléchi.

Fig. 4.15  Pour éviter de répondre à un appel par inadvertance en saisissant le téléphone, le geste (glisser) permettant de décrocher doit être précis.
Demander confirmation des gestes déclenchant une opération difficilement réversible.
En règle générale, pour éviter des erreurs, les commandes difficilement réversibles doivent être confirmées. À plus forte raison, lorsqu'il s'agit d'une commande déclenchée par un simple geste. En effet, le « défaire » (undo) n'est pas disponible sur tous les smartphones. Lorsqu'il existe, son utilisation est limitée à certaines fonctionnalités et peu connue des utilisateurs ; c'est le cas sur l’iPhone où secouer son téléphone permet d'annuler une saisie.
La confirmation des commandes peut également se faire, comme sur une interface logicielle, en proposant une fenêtre de confirmation. Le principe étant de proposer une séquence d'interaction longue pour une commande sur laquelle il est difficile de revenir par la suite.

Fig. 4.16  Une boîte de dialogue demande la confirmation de l’effacement d’une photo, dernière étape avant une suppression définitive.
Proposer des raccourcis gestuels pour les utilisateurs avertis.
Certains gestes peuvent être proposés comme des raccourcis d'une séquence plus longue. C’est le cas, par exemple, de la suppression d’un item d’une liste qui peut être déclenchée par un « glisser » au-dessus de l’item. De cette manière le geste permet d’éviter une série d'appuis simples qui peut être fastidieuse pour un utilisateur expérimenté.
Cependant, dans ce cas, la confirmation doit apparaître dans la prolongation du geste de manière à demander un effort de concentration supplémentaire pour éviter à l'utilisateur une erreur.

Fig. 4.17  La suppression d'un item de la liste se fait en deux temps : tout d'abord glisser de gauche à droite, puis appuyer sur le bouton « Supprimer ».
Les éléments d’interaction
Les éléments d’interaction sont les objets de l’interface sur lesquels l’utilisateur interagit. Trois types d’éléments d’interaction sont à distinguer :
 
	les éléments de commande, boutons et menus, permettent de déclencher un traitement applicatif ;
	les éléments de sélection, bouton radio, case à cocher et liste, permettent à l’utilisateur d’indiquer ces choix ;
	les éléments de saisie, champ de saisie et boîte de texte, servent à entrer des données textuelles.

Boutons
Un bouton sert à déclencher une commande. Il est visible en permanence, il est donc accessible immédiatement par un seul clic de souris ou un appui au doigt. Il prend l’apparence grisée lorsqu’il est inactif. Son principal intérêt est de permettre un accès rapide aux commandes.

Fig. 4.18  Bouton.
Employer des boutons pour les commandes fréquemment utilisées.
Le gain en rapidité qui résulte de l’utilisation d’un bouton est d’autant plus sensible que la commande est utilisée fréquemment.
Préciser l’intitulé de la commande en toutes lettres dans l’étiquette du bouton.
Il convient d’indiquer la fonctionnalité associée au bouton afin de guider l’utilisateur et lui permettre de prévoir les résultats de son action. Il est préférable de préciser explicitement ce que fait le bouton, par exemple Imprimer ou Ouvrir plutôt que d’employer un terme générique qui n’est généralement pas lu, comme Ok ou Valider. En outre, les libellés seront plus volontiers des verbes à l’infinitif, accompagnés éventuellement d’un substantif, afin que ces boutons de commande soient compris comme déclencheurs d’action.
Ordonner les boutons selon le système d’exploitation des postes utilisateur.
L’ordre des boutons dépend du système d’exploitation. Sur Windows, la commande qui engage le moins l’utilisateur (Annuler) est placée à droite, la commande d’action vient ensuite à sa gauche. Sur Mac OS, les boutons sont alignés par ordre d’importance de la droite vers la gauche. Dans ce cas, la commande d’action se trouve donc à l’extrémité droite. Au contraire, sur Gnome (Linux), l’action « positive » est à droite et l’action « négative » à gauche.
Des règles communes peuvent être identifiées :
Aligner à droite les boutons de la fenêtre.
Mettre le focus sur l'action la plus fréquente.
Isoler à gauche les boutons agissant sur l'ensemble de la fenêtre.

Fig. 4.19  Agencement des boutons selon les systèmes d’exploitation.
Mettre en avant les boutons pour les interfaces tactiles.
Sur un écran tactile, tout élément est potentiellement interactif, il est donc nécessaire de faire ressortir les boutons d’action principaux. Si les boutons ou éléments interactifs se fondent dans l’écran, ils risquent de ne pas être identifiés comme tels.

Fig. 4.20  Sur l’interface Windows 10, certains boutons s’affichent comme des icônes. Les utilisateurs éprouvent des difficultés à les identifier comme des composants interactifs.
Toute action doit pouvoir être annulée.
Afin de prévenir les erreurs et de donner à l’utilisateur la maîtrise du fonctionnement de l’application, il doit pouvoir revenir en arrière à tout moment. En aucune manière l’application ne doit conduire l’utilisateur sur une « impasse » l’obligeant à se servir du bouton « page précédente » ou à fermer la fenêtre. À côté de chaque bouton d’action, un bouton d’annulation doit donc être proposé.
Menus
Le rôle d’un menu est de présenter, de manière groupée, un ensemble de commandes. Il peut prendre deux formes. S’il apparaît au-dessus de l’objet de l’interface qui vient d’être sélectionné, c’est un menu contextuel. Lorsqu’il est appelé depuis la barre de menu de la fenêtre, c’est un menu déroulant.

Fig. 4.21  Les menus.
Menu déroulant
En termes d’utilisabilité, les menus déroulants offrent différents avantages. D’une part, ils sont faciles à comprendre. Ils présentent au même niveau l’ensemble des commandes disponibles à un moment donné. Si certaines d’entre elles ne sont pas autorisées, elles apparaissent inactives, en grisé, dans le menu. Le fonctionnement de l’application est ainsi expliqué à l’utilisateur. D’autre part, les menus sont faciles à mémoriser, car l’utilisateur se souvient de la position de la commande dans le menu. Finalement, les erreurs sont moins nombreuses puisque la saisie est plus simple : une sélection à la souris.
Les menus déroulants offrent l’intérêt d’être constamment accessibles depuis la barre de menu. La mémorisation est facilitée car l’utilisateur garde sous les yeux l’ensemble des en-têtes du menu. Par ailleurs, le comportement des menus déroulants permet de les passer rapidement en revue. L’utilisateur peut ainsi explorer les différentes fonctionnalités proposées.
Toutefois, l’inconvénient du menu est son manque de rapidité. En effet, l’ouverture du menu, le déplacement de la souris, puis la sélection de la commande prennent du temps et nécessitent une certaine précision. De plus, le dialogue est ici contrôlé par le système, puisque l’utilisateur ne peut choisir que dans l’ensemble de commandes proposées par le menu. Par ailleurs, les menus sont inadaptés lorsque le nombre de choix est trop important. Finalement, la barre de menu prend de la place à l’écran, tandis que le menu lui-même peut masquer certains objets de l’interface.
Peu rapides, les menus sont simples à utiliser et faciles à comprendre. Ils conviennent aux utilisateurs occasionnels ou débutants.
Le principal intérêt des menus déroulants est de faciliter l’apprentissage du logiciel. Ils remplissent parfaitement ce rôle lorsque la tâche est bien structurée. Dans ce cas, il est possible d’associer aux différentes activités de l’utilisateur un menu ou une partie d’un menu.
Ajuster la structure des menus à l’activité de l’utilisateur.
Le menu guide l’emploi du système. L’utilisateur se repère facilement lorsque le fonctionnement du logiciel, représenté à travers l’arborescence de menus, coïncide avec son activité. De cette manière, chaque menu fournit une réponse à la problématique de chaque opération.
Minimiser la taille des menus.
Il est conseillé de ne pas dépasser 10 choix par menu lorsque les utilisateurs sont débutants. Le menu peut être plus long pour des utilisateurs expérimentés, jusqu’à 20 éléments s’ils sont simples et qu’ils peuvent être groupés. Au-delà de ces valeurs, il convient de créer des sous-menus ou d’autres menus. Enfin, pour faciliter la sélection d’un item dans la liste affichée, il est souvent judicieux de regrouper les items par thème. Chaque groupe offre un ensemble d’actions possibles aux conséquences proches.
Organiser le menu selon l’utilisation.
L’organisation des menus s’appuie sur trois principes :
 
	Séquentialité : les items apparaissent dans l’ordre dans lequel ils sont utilisés.
	Fréquence d’usage : les items les plus fréquemment utilisés sont placés en haut du menu.
	Importance : les items les plus importants sont placés en tête de liste ; les autres suivent par ordre décroissant d’importance.

La façon d’ordonner les items doit être cohérente et rapidement comprise par l’utilisateur.
Les commandes à effet difficilement réversible sont distinctement séparées des autres et placées en bas du menu.
Sélectionner l’item voisin de celui qu’on voulait choisir est une erreur fréquente sur un menu. Il faut absolument éviter que ce « voisin » ne soit destructeur par erreur. C’est pourquoi les commandes Effacer ou Quitter seront systématiquement séparées du reste du menu par un trait.
Les commandes non disponibles s’affichent en grisé dans le menu.
L’utilisateur comprend mieux le fonctionnement du système lorsque les commandes non disponibles s’affichent dans une couleur différente des autres. Il identifie et mémorise ainsi les fonctionnalités autorisées selon l’état du système.
Lorsque l’utilisateur est plus expérimenté, il est envisageable de ne pas afficher les commandes non disponibles. La taille du menu est alors réduite, offrant de cette manière un gain en rapidité. Par contre, l’emplacement des items dans la liste peut varier en fonction de l’état du système, ce qui peut engendrer des erreurs de sélection.
Le titre de la fenêtre doit être cohérent avec l’item du menu.
Le fait que le titre d’une fenêtre soit le même que le nom de l’item du menu qui a permis de l’ouvrir est un moyen de guidage qui concourt à faciliter l’apprentissage.

Fig. 4.22  Lorsque le titre de la fenêtre est cohérent avec l’item du menu correspondant, l’utilisateur établit le lien entre la sélection de la commande et l’affichage de la fenêtre.
Menu contextuel
Le menu contextuel, appelé aussi pop-up menu, permet d’accéder directement à un ensemble de commandes. Il apparaît à l’endroit du clic sous le pointeur souris. Son contenu varie selon le composant sélectionné, voire selon l’état de l’objet. Il s’affiche généralement en cliquant sur le bouton de droite de la souris.

Fig. 4.23  Le menu contextuel s’affiche après sélection et clic droit. Dans Microsoft Office, la partie haute du menu s’affiche seule lorsque la souris est déplacée en haut à droite après sélection. On retrouve ici une interaction gestuelle, mais à la souris.
La commande déclenchée par le biais du menu contextuel s’applique à l’objet sélectionné. C’est le principe de la manipulation directe : l’utilisateur agit directement sur l’objet qu’il sélectionne.
Utiliser un menu contextuel pour les commandes rapides et fréquentes nécessitant de maintenir l’attention sur la zone de travail.
L’intérêt du menu contextuel est de minimiser les actions utilisateur et les déplacements de la souris. Il présente à côté de l’objet sélectionné la liste des actions possibles. Activer une commande par le menu contextuel évite de déplacer le pointeur à l’autre bout de l’écran pour ouvrir un menu déroulant ou pour cliquer sur un bouton. L’utilisateur conserve l’objet dans son champ de vision et maintient son attention sur la zone de travail.
Le menu contextuel est un bon moyen d’économiser de la place dans un écran chargé. Cependant, dans la plupart des cas, rien n’indique à l’utilisateur qu’un clic droit lui permettra d’ouvrir un menu contextuel.
Les menus contextuels sont à éviter pour des commandes occasionnelles.
En effet, les menus contextuels vont nécessiter un certain apprentissage. Ils sont généralement appréciés par les utilisateurs expérimentés. Par contre, il est conseillé de fournir un autre mode d’accès pour les débutants (exemple : bouton d’action, menu déroulant).
Afficher les menus contextuels tactiles au-dessus du point d’appui.
Contrairement au pointeur de la souris, le doigt masque l’écran des interfaces tactiles. Dans la mesure du possible, le menu contextuel doit donc s’afficher au-dessus du point d’appui.

Fig. 4.24  Au moment où il appuie sur la zone du haut, l’utilisateur ne voit pas le menu contextuel (« Coller ») car il est caché par son doigt.
Menu en ruban
Apparu dans la suite Microsoft Office 2007, le menu en ruban (ribbon) permet d’afficher des listes de commandes regroupées par thème ou contexte d’utilisation. Chaque groupe de commandes est accessible sous un onglet. Le ruban offre l’avantage de rendre rapidement accessible un nombre conséquent de commandes sous forme de boutons ou de listes déroulantes, en profitant d’une hauteur suffisante pour des icônes explicites accompagnées éventuellement d’un libellé.

Fig. 4.25  Le ruban fournit un accès rapide à un grand nombre de commandes.
Les éléments d’interaction sont présentés dans le ruban sous une taille différente en fonction de leur fréquence d’utilisation. Les icônes les plus grandes, les plus facilement accessibles, correspondent aux commandes les plus fréquentes.
Privilégier le ruban pour des applications utilisées fréquemment.
Contrairement aux menus déroulants, le ruban nécessite un certain apprentissage des icônes et de l’organisation des onglets. Néanmoins, une fois passée cette phase d’apprentissage, le gain en efficacité est sensible car les commandes sont disponibles immédiatement et beaucoup plus rapidement qu’avec des menus déroulants. Afin de tirer un véritable bénéfice du ruban, il est donc nécessaire d’utiliser fréquemment l’application.
Regrouper les commandes du ruban en fonction de la tâche de l’utilisateur.
Un menu en ruban permet de retrouver rapidement la commande souhaitée, à condition qu’il ait été conçu en cohérence avec la tâche des utilisateurs. Pour cela, un travail d’architecture de l’information doit permettre de construire les regroupements en s’appuyant sur les fonctionnalités de l’application et en conduisant des séances de « tri par carte » afin de valider l’organisation auprès des utilisateurs finaux.
Adapter le contenu du ruban en fonction de sa taille.
Le ruban est un élément de commande à « géométrie variable ». Lorsqu’il est réduit, seules les commandes les plus importantes apparaissent. L’objectif est de toujours permettre un accès direct aux commandes les plus importantes, bien que la taille de la fenêtre soit réduite.
Le dimensionnement du ruban doit garantir un accès rapide aux commandes les plus fréquentes.
En fait, chaque groupe de composants dispose de plusieurs formes d’affichage de taille différente (quatre au total). Lorsque la taille du ruban diminue, les groupes contenant des commandes moins fréquentes (ou moins connues) diminuent plus rapidement que les groupes dont les commandes sont utilisées plus fréquemment.

Fig. 4.26  Le contenu du ruban s’adapte à la taille de la fenêtre de manière à toujours fournir un accès rapide aux commandes importantes.
Dans un groupe de commandes, la taille de l’icône est proportionnelle à l’importance de la fonction. Les icônes les plus grandes (32×32 pixels) correspondent aux commandes les plus fréquentes, tandis que les autres commandes sont présentées par des icônes plus petites (16×16 pixels). Les petites icônes sont accompagnées d'un libellé affiché à droite. Ce libellé s'efface lorsque le ruban est réduit.
Ce sont ces comportements qui rendent le ruban Office facile à utiliser. Le gain en rapidité dont bénéficient les utilisateurs réguliers d’Office n’est pas uniquement la conséquence d’un changement de présentation, mais bien le résultat d’un ensemble d’interactions cohérent visant à accélérer l’accès aux commandes les plus fréquemment utilisées.
Menu ou bouton ?
Lors de la conception d’une interface, la question se pose fréquemment de savoir s’il convient de choisir un menu ou un bouton. La figure suivante fournit des critères de choix.

Fig. 4.27  Critères de choix entre un bouton et un menu.
La principale différence entre le menu et le bouton est son caractère éphémère ; le menu n’apparaît que sur action de l’utilisateur et disparaît dès sélection d’un item. Les menus sont donc particulièrement utiles lorsque l’écran est chargé.
Éléments de sélection
Différents éléments vont permettre de choisir parmi un ensemble de données : les boutons de sélection, que l’on appelle bouton radio ou case à cocher, la liste déroulante et la liste simple.

Fig. 4.28  Les éléments de sélection.
Présenter verticalement les éléments de sélection.
Il est préférable de disposer les éléments de choix verticalement afin de réduire le temps de recherche en minimisant les mouvements oculaires effectués lors de la comparaison.
Cases à cocher et boutons radio
Utiliser les boutons de sélection pour des choix fréquents et peu nombreux.
Le principal intérêt du bouton de sélection (bouton radio ou case à cocher) est le fait qu’il offre un accès direct aux différents choix et qu’il reste visible en permanence. En contrepartie, il occupe de la place à l’écran.
Préférer les boutons aux listes déroulantes.
Lorsque le nombre d’items de la liste est faible, il est préférable de les afficher directement, avec des cases à cocher ou des boutons radio. Lorsque la liste dépasse les 3-4 items ou que la place est limitée, la liste déroulante est mieux appropriée.
En outre, l’utilisation de boutons est une manière efficace de faciliter la sélection d’un item. Tous les items étant visibles, l’utilisateur économise un clic et surtout gagne en précision, car l’item à sélectionner est statique.
Liste déroulante
La liste déroulante permet de guider l’utilisateur dans la saisie.
La liste déroulante facilite la saisie en proposant à l’utilisateur de choisir parmi les différentes valeurs possibles. C’est un moyen efficace pour guider l’utilisateur dans la saisie. Il lui suffit de reconnaître la valeur souhaitée, il n’a pas besoin de se souvenir de l’intitulé exact. Grâce à la liste déroulante, il n’est plus nécessaire de saisir au clavier, il suffit de sélectionner la valeur souhaitée. En limitant la frappe, ce composant réduit le risque d’erreur.
La liste prend peu de place et permet de présenter de nombreuses options. Pour gagner de l’espace sur une page, c’est un composant très pratique. De ce fait, elle est parfois utilisée pour « cacher » de longues listes particulièrement difficiles à manipuler…
Employer une liste déroulante lorsque la place est réduite et les choix peu fréquents.
La liste déroulante peut contenir de nombreux choix, mais ils sont d’un accès moins direct que les boutons de sélection (deux clics au lieu d’un seul). Cependant, la liste présente l’avantage d’occuper moins de place à l’écran.
Utiliser la liste déroulante lorsque l’ensemble des choix possibles est variable.
Ce composant d’interface est particulièrement utile lorsque le contenu de la liste est variable, c’est-à-dire qu’il peut évoluer au cours de l’utilisation de l’application. En effet, la liste déroulante occupera toujours la même place à l’écran quel que soit son contenu.
Ne pas utiliser une liste déroulante pour une information connue de l’utilisateur.
La manipulation des listes déroulantes est délicate, surtout lorsque la liste est longue et qu’il faut se servir de la barre de défilement. Les listes de sélection sont généralement source d’erreur. En particulier, il arrive fréquemment que l’utilisateur change la valeur de la liste sans s’en apercevoir, en voulant descendre dans la page avec la molette de la souris. Ce type d’erreur a été observé à de nombreuses reprises. C’est pourquoi, lorsque l’information est connue de l’utilisateur (par exemple, son année de naissance), il est préférable d’employer un champ de saisie plutôt qu’une liste déroulante.
Qui plus est, les intitulés des listes ne sont pas toujours explicites. Les tests nous montrent que l’internaute pense parfois que le champ a déjà été rempli. L’intitulé par défaut doit donc être suffisamment clair pour que l’utilisateur comprenne l’action attendue.
Organiser les items par ordre alphabétique ou selon la logique de l’utilisateur.
La recherche dans la liste est rendue difficile par les barres de défilement. Elle prend généralement du temps. Pour être efficace, l’utilisateur doit comprendre rapidement la façon dont la liste est organisée. Par défaut, il est toujours conseillé de classer les items par ordre alphabétique. C’est l’ordre le plus attendu dans une liste d’items. Toutefois, la signification des items peut induire un ordre logique différent : (exemple : Très fréquent, Fréquent, Peu fréquent). En outre, il peut être judicieux de mixer ces deux approches pour limiter le parcours fastidieux d’une longue liste, notamment en proposant d’abord les items les plus fréquents ou les plus attendus, puis une liste alphabétique.

Fig. 4.29  Sur cette liste, les devises les plus courantes sont proposées en premier, puis une liste complète des devises par ordre alphabétique est présentée en dessous.
La figure 4.30 résume les différents critères de choix d’un élément de sélection.

Fig. 4.30  Choix des éléments de sélection.
Formulaires et champs de saisie
Fréquemment utiliséssur le web, les formulaires font peur à l’internaute qui les voit parfois comme une sorte d’épreuve. En effet, jusqu’à présent, sur les autres pages du site, il était consommateur d’information ; ici il devient fournisseur. D’une certaine manière, il prend plus de risques. L’enjeu est important car le passage du formulaire lui permet généralement de concrétiser une série d’opérations qui, pour l’instant, étaient restées virtuelles. C’est typiquement le cas lorsqu’il s’agit de fournir les renseignements finalisant un achat en ligne.
Face au formulaire, il y a peu de marge d’erreur. Sur les autres pages du site, l’internaute pouvait facilement revenir en arrière. Ici, il se lance dans un processus long où il est plus difficile de corriger les erreurs.
Finalement, contrairement au reste du site où il se sert de la souris, il doit maintenant utiliser le clavier ; dispositif dont il n’a pas toujours la maîtrise et avec lequel les erreurs sont plus fréquentes.
La page de formulaire demande à l’utilisateur une attention et une dextérité inhabituelle par rapport au reste du site. C’est généralement une source de stress.
Lors d’un achat en ligne, on recense une proportion importante d’abandons au moment du remplissage des formulaires de paiement. Effectivement, remplir un formulaire est une opération délicate. Plus le formulaire est court et plus l’utilisateur comprend la nécessité de fournir les informations demandées, plus il a de chances de mener la tâche jusqu’au bout. Sinon, il risque fort d’abandonner et de quitter le site.
Proposer par défaut les valeurs les plus fréquentes.
Guider l’utilisateur dans la saisie.
Limiter les saisies au strict nécessaire.
Le champ de saisie permet à l’utilisateur de fournir des informations au logiciel. Lorsqu’il remplit un champ de saisie, l’utilisateur se focalise sur cette petite zone de l’écran. Il convient donc d’être attentif à placer dans cet espace réduit toutes les données nécessaires à une saisie correcte.

Fig. 4.31  Champs de saisie.
Choisir les libellés les plus courts possible.
Le texte du libellé du champ est généralement un compromis entre la compréhensibilité du mot et sa longueur.
Donner une longueur appropriée aux champs.
La longueur du champ de saisie guide l’utilisateur sur le type de donnée attendue. Par ailleurs, elle doit aussi permettre une relecture aisée de la saisie sans devoir se servir des flèches du clavier pour faire défiler le contenu.
Présenter les champs de saisie de façon cohérente par rapport aux autres supports de travail.
L’utilisateur commet moins d’erreurs lorsqu’il retrouve sur l’interface un arrangement qui lui est familier.

Fig. 4.32  Un agencement familier des champs de saisie réduit le risque d’erreur.
Proposer par défaut la valeur la plus courante.
La saisie nécessite une certaine habitude du clavier, surtout s’il s’agit d’une interface tactile. Elle est souvent perçue comme une activité fastidieuse à plus forte raison quand elle est répétitive. Il est donc recommandé de pré-remplir le champ avec la valeur la plus fréquente ou bien la dernière valeur saisie.
Prévenir les erreurs
de saisie.
Les saisies au clavier sont source d’erreur. Il est préférable d’éviter les saisies mixtes majuscules et minuscules ou lettres et chiffres, ainsi que les saisies inutiles, comme un zéro en tête de chiffre.

Fig. 4.33  Les champs sont contrôlés au fur et à mesure de la saisie.
Expliciter la nature de l’erreur.
Afin de faciliter la correction, un texte court à proximité de la zone d’erreur doit permettre à l’utilisateur de comprendre la nature de l’erreur et lui donner les moyens de la corriger facilement.
Il est préférable de contrôler les erreurs en deux temps. Tout d’abord, un premier contrôle de surface permet de vérifier le contenu des champs au fur et à mesure de la saisie. Ensuite, un second contrôle est effectué globalement sur l’ensemble des champs lorsque le contenu du formulaire a été transmis à l’application.
Ne pas bloquer l’utilisateur.
Tant que la saisie n'a pas été validée, il est préférable d’indiquer l'erreur par un changement de présentation et un message à côté de l'élément concerné, tout en laissant l’utilisateur continuer sa saisie. De cette manière, l’utilisateur garde le contrôle de l’interaction et peut revenir corriger l’erreur ensuite.
Laisser l’utilisateur choisir les unités.
La saisie est plus facile lorsque l’utilisateur travaille selon ses habitudes ; il commet moins d’erreurs et apprend plus facilement.

Fig. 4.34  Des erreurs sont évitées lorsque l’utilisateur choisit lui-même les unités.
Préciser le format de la saisie.
Selon les cas, on indiquera, si nécessaire, les unités, la syntaxe ou le nombre de caractères maximum du champ.

Fig. 4.35  Les indications guident l’utilisateur dans la saisie.
Préférer un sélecteur dédié pour les saisies complexes.
Il est toujours préférable de réduire la saisie au strict nécessaire. C’est pourquoi, lorsque la saisie est complexe, il est recommandé de proposer une interaction par sélection plutôt qu'une saisie de caractères.
Saisie des dates
Pour saisir une date proche, proposer à l'utilisateur un calendrier.
Lorsque l'utilisateur doit sélectionner une date proche ou moyennement éloignée (jusqu’à quelques années), un composant de type calendrier le guide et lui permet d'éviter les erreurs.

Fig. 4.36  Le calendrier facilite la saisie des dates.
Pour être facilement utilisable, un champ calendrier doit respecter les règles suivantes :
 
	ajouter une icône « calendrier » à côté ou dans le champ de saisie concerné pour signifier à l'utilisateur qu'il s'agit d'une saisie de date ;
	le calendrier s’affiche si le champ de saisie prend le focus ou si l’utilisateur clique sur l’icône « calendrier » ;
	afin de permettre à l'utilisateur de choisir plus facilement la date, indiquer les jours de la semaine et repérer les week-ends ;
	mettre en évidence la date du jour et proposer un raccourci « Aujourd'hui » ;
	permettre également à l’utilisateur de saisir librement une date dans un champ texte ;
	dans le cas où la date demandée doit être postérieure à la date du jour, griser les jours précédents et les rendre non cliquables.

Pour sélectionner une date lointaine, il est préférable d'afficher uniquement un champ de saisie.
En effet, lorsque la date est éloignée de la date du jour, c'est le cas par exemple pour une date de naissance, il est beaucoup plus rapide de saisir directement la date dans un champ de saisie plutôt que de parcourir le calendrier pour atteindre la date souhaitée.
Autocomplétion
Afin de faciliter la saisie en évitant les erreurs et en guidant l'utilisateur, il est conseillé de mettre en œuvre la fonctionnalité d'autocomplétion sur les champs de saisie.

Fig. 4.37  Autocomplétion : dès que l’utilisateur commence à saisir des caractères, une liste de résultats s’affiche.
Proposer l'autocomplétion lorsque la donnée à saisir fait partie d'un ensemble de valeurs prédéfinies.
De cette manière, l'utilisateur n'a pas à se souvenir du libellé de la valeur en question. Par contre, il ne peut saisir que les valeurs qui font partie de la liste proposée. Les risques d'erreur sont donc limités et l'effort de mémorisation est réduit.
Proposer l'autocomplétion lorsque le champ est fréquemment utilisé et que les saisies peuvent être répétées ou proches.
C'est en particulier le cas pour les champs de recherche. Ces champs sont sujets à de fréquentes saisies. Les utilisateurs peuvent être conduits à saisir plusieurs fois la même valeur ou à saisir des valeurs proches. En effet, la recherche est généralement un processus itératif où l'on procède par essai/erreur. Dans ce cas, la liste qui s'affiche propose les saisies précédentes les plus fréquentes commençant par les premiers caractères saisis.
Le fonctionnement d'un champ de saisie à autocomplétion est le suivant :
 
	selon le type de données, il convient de définir le nombre minimal de caractères à saisir, généralement 2 ou 3 caractères. Le plus tôt la liste de propositions apparaît, le plus rapidement l'utilisateur se sentira assisté dans sa saisie ;
	selon le type de données, il est envisageable d'appliquer la recherche sur le début d’un mot, c'est la solution la plus courante, par exemple « Fa » : « Fantômes » ou bien sur une partie du mot, « en » pour « Arsene ». Attention, cette dernière méthode peut générer beaucoup de résultats ;
	dès l’apparition de la liste d’autocomplétion, il convient de placer le focus sur la première entrée de la liste. L’utilisateur pourra donc continuer de saisir dans le champ ou naviguer avec les flèches du clavier dans la liste des propositions. L’appui sur la touche « Entrée » sélectionne l’élément ayant le focus dans la liste.

Afin d'améliorer la compréhension de la liste, il est conseillé de catégoriser les propositions d'autocomplétion.

Fig. 4.38  Catégorisation des propositions.
La catégorisation consiste à regrouper les propositions par thématique. Elle vise non seulement à accélérer la sélection, mais aussi à faciliter la mémorisation. Elle peut également permettre de mettre en avant certains résultats. Le classement des propositions dépend de l'attente des utilisateurs et du type de valeur à saisir.
Saisies obligatoires et facultatives
Indiquer les entrées obligatoires.
Une manière de réduire la charge de saisie est d’indiquer explicitement les données requises, c’est-à-dire celles dont l’absence provoque une erreur et donc une perte de temps.
L’astérisque (*) est le signe le plus fréquemment employé pour signaler les champs dont la saisie est obligatoire. Les internautes reconnaissent maintenant cette convention. Il est toutefois prudent d’en rappeler la signification sur la page afin d’être facilement compris des internautes débutants.
L’astérisque doit être positionné avant le libellé du champ de manière à ce qu’il soit lu en premier. Ce positionnement est recommandé par la norme ISO.
Indiquer également les saisies facultatives.
Préciser également les champs facultatifs par rapport à ceux qui sont obligatoires aide l’utilisateur à comprendre le fonctionnement de l’application et empêche des erreurs. Afin d’éviter des saisies inutiles, notons toutefois qu’il est préférable de réduire le nombre de champs optionnels.
Dans la mesure du possible, ne présenter que des champs obligatoires.
Dans un souci d’efficacité, il est préférable de concevoir des formulaires où tous les champs sont obligatoires. Dans ce cas, seules les informations véritablement importantes sont demandées à l’utilisateur. Il n’est plus nécessaire de préciser les champs obligatoires, une indication en début de formulaire spécifiant que tous les champs sont requis est suffisante.

Fig. 4.39  Pour qu’un formulaire puisse effectivement permettre de recueillir les commentaires des visiteurs du site, il doit être suffisamment simple pour que la saisie se fasse rapidement.
Alignement des zones de saisie
Lors de la conception d’une interface homme-machine, la question se pose fréquemment de savoir comment aligner les libellés et les zones de saisie. Il existe trois types d’alignements que nous présentons ci-après.
De préférence, afficher les éléments du formulaire sous les libellés.
L’alignement vertical est celui qui minimise les risques d’erreur puisque les éléments de saisie s’affichent directement en dessous de leur libellé, dans le sens de la lecture. Lorsque la place est suffisante, cet agencement doit être préféré, en particulier pour des saisies occasionnelles.

Fig. 4.40  Alignement vertical.
Sur les interfaces tactiles, cet alignement permet de ne pas masquer le libellé avec le doigt ou lorsque le système zoome automatiquement sur le champ à remplir.
À noter également que ce type d’agencement facilite de façon notable la traduction de l’interface puisque la taille des libellés est peu contrainte.
Lorsque l’espace vertical est limité, préférer l’alignement à droite.
Mis à part son esthétique, c’est l’agencement le plus efficace en termes de saisie. Il est recommandé pour une application professionnelle où généralement l’utilisateur ne lit pas les libellés car il les connaît. Par contre, il pourra relire rapidement les données une fois sa saisie effectuée car elles apparaissent ici directement les unes au-dessus des autres.

Fig. 4.41  Alignement à droite.
Finalement, lorsque les libellés des champs sont alignés à gauche, la distance entre les libellés et la zone de saisie correspondante peut être conséquente. Les mouvements oculaires sont importants. Des erreurs de parallaxe sont à craindre.

Fig. 4.42  Alignement à gauche.
Cette présentation rend la lecture des libellés plus facile (alignés à gauche dans le sens de la lecture), mais l’association est moins claire entre libellé et champ. S’il est possible d’uniformiser la taille des libellés, l’alignement à gauche de l’ensemble facilitera la lecture ainsi que la saisie. Dans ce cas, la distance étant réduite, les risques de confusion sont moindres.
Intégrer les libellés dans les champs.
Pour gagner de l’espace tout en permettant un bon guidage, il est possible d’afficher le libellé dans le champ. Il faudra alors éviter de le faire disparaître une fois la saisie commencée pour ne pas créer d’ambiguïté sur le contenu à saisir. Une bonne pratique consiste à déplacer le libellé au-dessus ou en dessous de la zone de saisie une fois que l’utilisateur commence à écrire.

Fig. 4.43  Intégration du libellé dans le champ de saisie. Cette mise en forme est bien adaptée aux interfaces sur smartphones car elle utilise peu d’espace. Quand la saisie commence, le libellé se minimise au-dessus de la zone d’écriture.
Saisie clavier
Accélérer la saisie clavier.
Dans la mesure du possible, l’interface doit optimiser la saisie clavier qui, pour la plupart des utilisateurs, est une activité délicate. Pour cela, lorsqu’une fenêtre contenant une zone de saisie s’affiche, il est préférable de positionner directement le curseur dans le premier champ à saisir.
De même à la fin de la saisie, la validation du formulaire doit pouvoir se faire directement en appuyant sur la touche Entrée, sans obliger l’utilisateur à cliquer sur un bouton.
Faire correspondre le déplacement par tabulation avec l'ordre des champs.
Beaucoup d’utilisateurs interagissent avec un formulaire par le biais de la tabulation (touche ). Le parcours des champs de saisie avec la touche de tabulation doit donc correspondre à l’ordre de saisie des champs, ainsi qu’au sens de lecture de la fenêtre.
Hiérarchie des actions
Dans une zone de dialogue, toutes les actions ne sont pas égales, par exemple : modifier, annuler ou revenir en arrière sont des actions secondaires, tandis que sauvegarder, continuer ou valider sont des actions primaires qui permettent de réaliser une étape de la tâche.
Mettre en évidence les actions primaires.
Les actions primaires sont directement responsables de la complétion du formulaire. Elles conduisent l’utilisateur vers son objectif et le guide dans les différentes étapes de sa tâche. La présentation visuelle de ces actions doit refléter leur importance.

Fig. 4.44  Sur cette page du tunnel d’achat, l’action primaire « valider mon panier » est mise en évidence, tandis que les actions secondaires (connexion, emballage, continuer le shopping) apparaissent en retrait.
Aligner les actions primaires dans le sens de l’interaction.
Afin d’optimiser le processus de saisie, les boutons d’action principaux sont positionnés dans le sens de saisie, c’est-à-dire dans le sens de lecture de l’interface.

Fig. 4.45  Le bouton « Je m’inscris » est l’élément terminal de la séquence de saisie. Il s’affiche dans l’alignement des champs de saisie.
Temps de réponse
L’attente pour l’utilisateur
Le temps de réponse, que l’on appelle attente lorsqu’on prend le point de vue de l’utilisateur, mesure le temps qui s’écoule entre l’envoi d’une commande par l’utilisateur et la réponse du système informatique.
Plus précisément, le temps qui importe à l’utilisateur est le temps global de réalisation de la tâche. Il diffère de ce que les informaticiens appellent le temps de réponse qui est le temps mis par le système pour afficher un résultat. En effet, le temps de réalisation d’une tâche correspond pour l’utilisateur à un cumul des durées suivantes :
 
	le temps de réponse du système ;
	le délai d’affichage ;
	le temps qui lui est nécessaire pour lire, puis comprendre et interpréter la réponse ;
	le temps mis pour décider et mettre en œuvre les actions consécutives à cette réponse ;
	éventuellement le temps perdu par erreur ;
	le temps mis pour corriger ces erreurs.

C’est en réduisant ces différentes durées que l’on diminuera effectivement le temps de réponse aux yeux de l’utilisateur.
Le temps de réponse influe sur l’utilisabilité du logiciel de deux manières. D’une part, c’est un facteur de stress. L’anxiété de l’utilisateur augmente lorsque le temps de réponse s’allonge et qu’aucun affichage ne l’informe des traitements en cours. Des études ont montré que, dans une conversation humaine, une attente de plus de deux secondes donne à l’interlocuteur l’impression d’attendre.
D’autre part, le temps de réponse alourdit la charge de travail, car il oblige l’utilisateur à faire des efforts pour conserver en mémoire les informations nécessaires pour continuer l’échange. Dans le cerveau humain, les informations se maintiennent en mémoire à court terme pendant une durée de 2 à 6 secondes. Au-delà, les mécanismes de mémorisation sont plus complexes et les informations risquent d’être oubliées ou remplacées par d’autres.
L’appréciation du temps de réponse est subjective. Elle dépend en particulier du niveau d’expertise de l’utilisateur. Ainsi, un débutant accepte des temps de réponse plus importants lorsqu’il est assisté. Il préfère un système facile à apprendre, même s’il est plus lent. Au contraire, l’utilisateur expérimenté accepte un système plus complexe, s’il est plus rapide. Il importe donc d’établir un compromis entre le temps de réponse du système et la facilité d’apprentissage offerte par le logiciel.
L’utilisateur adapte sa stratégie d’utilisation aux temps de réponse du système et à la facilité de correction des erreurs. Lorsque le temps de réponse est faible et que les erreurs sont faciles à corriger, l’utilisateur adopte une stratégie de type essai/erreur. Il réfléchit peu et commet des erreurs. Le stress est peu important. Au contraire, lorsque le temps de réponse est important et que les erreurs sont difficiles à corriger, le temps de réflexion est plus important. L’utilisateur commet moins d’erreurs, mais le stress est plus important.
Minimiser l’attente
Comme nous venons de le voir, lorsque le temps de réponse est prévisible, l’utilisateur adapte sa stratégie d’utilisation.
Minimiser les variations du temps de réponse.
Rendre les sources de variation visibles.
Lorsque les sources de variation sont visibles, l’utilisateur peut comprendre, et donc prédire, le comportement du système. Par exemple, il est recommandé d’afficher le nombre d’utilisateurs connectés lorsque celui-ci influence le temps de réponse.
Le comportement de l’interface doit donc rendre compte du temps de réponse prévisible.
Quel que soit le temps d’attente prévisible, l’objet sur lequel porte l’action doit changer de présentation.
Ainsi, l’utilisateur perçoit immédiatement que son action a été prise en compte par le système. Ceci évite qu’il réitère la manipulation, pensant à un problème mécanique.
Au-delà de 2 secondes, il y a un risque de perte d’information en mémoire à court terme. Il est donc recommandé d’éviter que le temps de réponse entre deux étapes intermédiaires d’une tâche ne dépasse les 2 secondes.
Si l’attente est estimée comprise entre 2 et 6 secondes, une icône d’attente doit être affichée.

Fig. 4.46  Lorsque le traitement est de courte durée, une icône animée suffit pour avertir l’utilisateur.
Si l’attente est estimée supérieure à 6 secondes, un message doit préciser l’avancement du traitement en cours.
Un temps de réponse plus long, supérieur à 6 secondes, est acceptable dans la mesure où l’opération en cours ne demande pas de mémorisation, à condition toutefois d’avertir l’utilisateur par un message. Pour cela, les messages d’avancement peuvent suivre le schéma de la figure 4.47.

Fig. 4.47  Pour un traitement long, il est conseillé de fournir à l’utilisateur des éléments à la fois quantitatifs et qualitatifs afin qu’il puisse en mesurer l’avancement.
La fenêtre d’avancement permet à l’utilisateur d’estimer le temps d’attente et de connaître l’état d’avancement du traitement par rapport au processus complet. Ce message doit être rafraîchi régulièrement afin de montrer qu’un traitement est en cours. Une animation montre l’avancement du traitement en cours. Dans le cas des processus longs (plusieurs minutes), un message peut également préciser le type d’activité en cours.
Autoriser l’utilisateur à interrompre les traitements longs.
Afin qu’il garde le contrôle sur les opérations réalisées par le logiciel, l’utilisateur doit, à tout moment, pouvoir interrompre un traitement en cours.
Les attentes locales sont préférables aux attentes globales.
En règle générale, deux niveaux d’attente sont à prendre en compte : soit l’attente est globale au poste de travail, soit elle est locale à une fenêtre de l’écran. Lorsque l’attente est globale, aucune interaction n’est possible. L’utilisateur « n’a plus la main ». Dans la mesure du possible, cette situation doit être évitée : l’attente ne doit pas empêcher l’utilisateur d’interagir avec le système. Il est préférable d’opter, lorsque la chose est possible, pour une attente locale où seules les interactions avec la fenêtre concernée sont interdites, le reste de l’interface restant accessible à l’utilisateur.
Cas pratique – Lyonnaise des Eaux : un portail client mobile first
Une refonte web responsive
Nous avons accompagné la Lyonnaise des Eaux dans la refonte de son site à destination de ses clients-usagers dans le domaine de la gestion de l’eau et de l’assainissement en France. L'ensemble des pages du portail ont été reconçues en responsive web design : mise en page adaptée à tous les terminaux (PC, tablettes, smartphones). La mission a été réalisée à travers une méthode de conception centrée utilisateur : les clients ont testé des maquettes interactives du futur site avant son développement.

Fig. 4.48  L’espace client Tout Sur Mon Eau accessible depuis un ordinateur
Tout Sur Mon Eau : Un réseau de sites pour simplifier les démarches
La plateforme Tout Sur Mon Eau est le portail principal de la Lyonnaise des Eaux. Il héberge les 17 marques locales avec des sites dédiés déclinés selon leur propre charte. Tout Sur Mon Eau permet aux utilisateurs de consulter leur consommation, payer leurs factures et consulter les informations relatives à l’eau de leur commune. Près de 200 000 visiteurs se connectent tous les mois sur ce portail.
Une conception centrée client et tactile (mobile first)
S’agissant d’un portail grand public, la transition avec l’ancienne version du site devait se faire sans rupture. La physionomie du site et son arborescence ont donc été principalement conservées. Néanmoins, il est essentiel pour les sites de grande envergure de proposer une expérience riche sur les terminaux tactiles. Le parti pris méthodologique fut donc de commencer la refonte sur le mobile. Cette démarche « mobile first » présente trois avantages :
 
	se focaliser sur l’essentiel ;
	la simplicité comme ligne directrice ;
	innover par la contrainte et les capacités des mobiles.


Fig. 4.49  Consultation du site Tout Sur Mon Eau depuis un smartphone.
Co-concevoir avec les utilisateurs et l’équipe projet
Quand la Lyonnaise des Eaux fait appel à nos services, la valorisation de la relation client nous a immédiatement paru essentielle pour cette refonte. La dimension régionale était également un grand défi : le site a été décliné selon 17 variantes pour les territoires. Nous avons donc réalisé la maquette du nouveau site en étroite collaboration avec l’équipe projet (marketing, SI, développement). Puis, nous avons mené plusieurs phases de tests utilisateurs pour valider la nouvelle expérience utilisateur.

Fig. 4.50  Version tablette du site Tout Sur Mon Eau.
Une expérience client facilitée, enrichie et récompensée
Notre intervention a permis de mettre à disposition des clients un nouvel espace personnel plus interactif, convivial et moderne. Olivier, le conseiller virtuel, facilite le guidage des utilisateurs et diminue les sollicitations des équipes support. L’utilisation du site sur tous les appareils (ordinateur, tablette et smartphone) le rend plus accessible et contemporain.

Fig. 4.51  Olivier, le conseiller virtuel.
Le portail Tout Sur Mon Eau a été récompensé par différents prix :
 
	les Palmes de La Relation Client : l’AFRC (association française de la relation client) a décerné à la Lyonnaise des Eaux une palme pour la nouvelle version du site responsive : « La Lyonnaise des Eaux a lancé en juillet 2013 un nouveau site Internet « Tout Sur Mon Eau » offrant à ses clients un accès simple et rapide aux données relatives à l’eau dans leur commune. […] » ;
	la médaille d’argent du concours des conseillers virtuels : Olivier, le conseiller virtuel de la plateforme Tout Sur Mon Eau, co-conçu par Usabilis, a reçu la médaille d’argent du concours des conseillers virtuels, « Mister Client 2015 », au Salon Stratégie Client. Il a été évalué, comme les autres candidats (une trentaine environ) selon plusieurs critères, comme la facilité d’utilisation, la qualité et la pertinence des réponses apportées et la simplicité d’accès ;
	le baromètre de satisfaction client : lors de l'enquête de satisfaction menée par Metrixlab sur les 17 sites de la plateforme, les utilisateurs se sont montrés enthousiastes à propos du site responsive attribuant une note de satisfaction globale de 4/5. La satisfaction à propos des sujets liés à l’ergonomie est nettement positive : « Facile à utiliser » (82 %), « Rubriques claires » (81 %), « Site bien structuré » (80 %).

« En matière de relation client, il est aujourd’hui indispensable de bien penser les parcours, l’accessibilité des services en ligne. Il ne suffit pas de disposer d’un site mobile ou d’une application pour répondre aux besoins de nos clients et les satisfaire au mieux. Preuve en est le nombre de clients encore réfractaires à l’utilisation du Web pour gérer leur contrat, payer leur facture, etc. et préférant le téléphone !
Facilité d’accès, simplicité de fonctionnement sont des notions qui ne sont pas si innées au sein des entreprises, quelle que soit l’envie de bien faire ; d’où l’apport de la société Usabilis pour nous accompagner sur la conception de nos interfaces en mettant en premier plan l’ergonomie.
Et finalement quoi de mieux pour concevoir des services utiles et utilisables que de demander aux clients de les penser avec nous… et là encore la méthodologie d’Usabilis était force de proposition par la co-construction à toutes les phases du projet : conception, tests utilisateurs et accompagnement dans les développements.
Les comportements et commentaires des clients nous ont permis de confirmer ou de revoir certains principes de fonctionnement et ainsi de sécuriser nos développements. »
 
Sophie Martin - Relation Client Digitale
Lyonnaise des Eaux (Activité Eau France)






  Chapitre 5
Communiquer avec l’utilisateur
« Le langage de l’ordinateur ne doit pas seulement exprimer les tâches de l’utilisateur et répondre à ses questions, il doit également être en harmonie avec les processus humains de mémorisation et de compréhension. »
Ben Shneiderman[1], Designing the User Interface, Addison-Wesley, 2002.
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Le langage de l’interface
Le langage de l’interface homme-machine constitue la base même du dialogue entre l’utilisateur et l’application. Des textes simples, non ambigus, facilitent l’apprentissage et la mémorisation. Ils garantissent une compréhension correcte du fonctionnement de l’application.
Employer le langage de l’utilisateur.
Lorsque le langage utilisé est connu de l’utilisateur, qu’il lui est familier, il n’a pas à traduire les termes de l’interface. La compréhension est plus rapide.

Fig. 5.1  Déconseillé – Pour la plupart des utilisateurs, ce texte est incompréhensible car il emploie un vocabulaire trop spécialisé.
Libellé des commandes
Un texte
est plus explicite
qu’une
icône pour désigner une commande. Cependant, il prend généralement plus de place à l’écran et présente l’inconvénient d’être dépendant de la langue.
Un seul et unique libellé pour chaque commande.
Le nom utilisé pour chacune des commandes et chacun des éléments de l’interface doit être cohérent sur toute l’application.
Utiliser une syntaxe homogène pour le libellé des commandes.
Il convient en particulier de distinguer par la syntaxe les commandes, les objets ou les états de l’application. C’est pourquoi on utilisera de préférence des verbes à l’infinitif pour désigner les commandes, voire un verbe suivi d’un substantif s’il est nécessaire d’être plus précis. Au contraire, on emploiera des substantifs pour nommer les états et les objets de l’interface.
Éviter les verbes à la forme nominale.
L’utilisation d’un verbe à la forme nominale induit une confusion entre action et état. Par exemple, la commande Affichage va-t-elle déclencher un processus d’affichage (action) ou présenter les paramètres courants d’affichage (état) ?
Éviter les abréviations.
Les abréviations sont source d’ambiguïté et nécessitent un effort de mémorisation. Dans la mesure du possible, il est préférable d’employer les mots complets, à moins qu’il ne s’agisse d’une abréviation familière à l’utilisateur.
Cependant, lorsqu’on ne peut pas faire autrement, il convient d’adopter une règle de construction simple et homogène pour les abréviations. La figure 5.2 présente différentes techniques d’abréviation. Il est recommandé de terminer l’abréviation par un point pour montrer que le mot a été coupé.

Fig. 5.2  Règles de construction des abréviations.
Lorsque les abréviations sont lisibles, les expérimentations ont montré qu’elles étaient mémorisées plus facilement. La taille influence également la mémorisation : plus le code est court (4 à 5 caractères), plus il est facile à mémoriser. De plus, l’homogénéité des abréviations et le suivi d’une même règle de construction rendent l’apprentissage plus aisé. Néanmoins, il importe avant tout de vérifier (par un test) que les abréviations sont correctement comprises par l’utilisateur.
Messages
Les messages permettent au système de communiquer explicitement avec l’utilisateur soit pour le questionner afin de déterminer les actions à venir, soit pour expliquer un fonctionnement.
Définir le rôle et le contenu des différents types de messages de façon homogène.
Afin de garantir la cohérence de l’interface, il convient de mettre en place une typologie claire des différents types de messages : message d’erreur, message de demande de confirmation, message d’information, etc. et d’associer à chacun d’entre eux un gabarit de fenêtre ainsi qu’un contenu type.
Employer une fenêtre de message lorsqu’on veut que le message soit lu.
L’affichage de la fenêtre de message, la nécessité de la fermer et le fait qu’elle masque une partie de la zone de travail risquent de perturber l’utilisateur. Il convient d’en réserver l’usage pour les informations importantes.
Afficher le message au plus près de l’objet auquel il est lié.
Dans la mesure du possible, le message doit apparaître près de l’endroit où l’utilisateur est censé regarder, c’est-à-dire près de la zone de l’écran sur laquelle il attend une modification suite à la commande.
Un message dont la forme ne correspond pas au contenu sème le doute dans l’esprit de l’utilisateur, comme le montre la figure 5.3.

Fig. 5.3  Lorsque la présentation (ici l’icône) ne correspond pas au contenu, le message est ambigu.
Rédaction des messages
La rédaction du message doit suivre différentes règles visant à faciliter la compréhension et éviter les ambiguïtés.

Fig. 5.4  Ce message inutile et long a semé le doute chez de nombreux utilisateurs avant d’être retiré du logiciel.
Produire des messages brefs, concis et pertinents.
Afin de minimiser le travail de lecture, il importe que le message soit court pour être lu rapidement et sans ambiguïté. En effet, plus les informations sont nombreuses, plus le risque de confusion est grand. Le contenu du message doit donc être réduit à l’essentiel, c’est-à-dire aux seules informations pertinentes pour l’utilisateur.

Fig. 5.5  Dans le message (a), l’information attendue par l’utilisateur, l’avancement de la tâche d’impression, est perdue dans le texte, au contraire du message (b) où elle apparaît clairement.
Produire des messages clairs, adaptés au niveau de connaissance de l’utilisateur.
Lorsque l’utilisateur est expérimenté, qu’il se sert fréquemment du logiciel, le message indique uniquement la syntaxe de la commande, tandis qu’il précisera sa sémantique aux utilisateurs débutants ou dans le cas d’une utilisation occasionnelle.

Fig. 5.6  Le message doit être adapté aux connaissances de l’utilisateur.
Construire des messages affirmatifs.
La forme affirmative est moins ambiguë et plus rapide à comprendre que la tournure négative qui prête à confusion.

Fig. 5.7  La forme affirmative est plus simple à comprendre.
Employer la forme active.
De même, la forme active est plus directe et plus facile à interpréter que la voie passive.

Fig. 5.8  La forme active est moins ambiguë.
Produire des messages constructifs et non critiques.
Les messages doivent permettre à l’utilisateur de comprendre son erreur.

Fig. 5.9  Lorsque le message apporte des éléments d’explication, il est plus facile à comprendre.
Éviter les impasses.
Le message doit être constructif et indiquer à l’utilisateur la marche à suivre. Il participe ainsi à son apprentissage.

Fig. 5.10  Le message doit expliquer le mode opératoire et ainsi apprendre à l’utilisateur à se servir du logiciel.

Fig. 5.11  Ce message précise clairement la cause du problème, mais il n’indique que partiellement la façon d’y remédier. Une fois le CD-ROM dans le lecteur, que doit faire l’utilisateur ?
En particulier, lorsqu’une action est requise, le message doit expliciter l’action attendue de la part de l’utilisateur.
Respecter l’ordre dans lequel les actions doivent être exécutées.
L’ordre dans lequel les actions sont exprimées dans le message doit être cohérent avec la façon dont elles doivent être réalisées sur l’application.

Fig. 5.12  Déconseillé – Ce message, où les actions à réaliser sont présentées dans l’ordre inverse d’exécution, a été source de nombreuses erreurs.
À la lecture du message précédent, l’utilisateur est tenté d’insérer le CD-ROM et cliquer sur OK, alors qu’il lui est demandé de faire l’inverse pour que la commande s’exécute correctement. Un libellé du type « Pour accéder à ce document, cliquer sur OK puis insérer le CD-ROM ehmcd-2 » aurait évité de nombreuses erreurs.

Fig. 5.13  Préférable – Les actions demandées à l’utilisateur sont ici présentées dans l’ordre dans lequel elles doivent être réalisées. Qui plus est, la fenêtre de message reste affichée tout au long de l’interaction évitant à l’utilisateur de devoir mémoriser la procédure.
Adopter un vocabulaire homogène.
La cohérence des termes utilisés sur l’interface facilite sa compréhension et son apprentissage. Afin d’être plus explicite, il est préférable d’utiliser toujours les mêmes termes, quitte à répéter certains mots. Pour cela, un glossaire du vocabulaire utilisé dans l’interface doit être défini et mis à jour au cours du projet.

Fig. 5.14  Un vocabulaire homogène facilite la compréhension.
Rester cohérent avec le reste de l’interface.
Lorsqu’une action est requise, il convient de s’assurer de l’adéquation entre le terme utilisé et l’action utilisateur attendue. Ainsi, le terme Tapez peut être parfois ambigu, comme le montre la figure 5.15.

Fig. 5.15  Le dernier message est ambigu car il ne précise pas l’action attendue par le logiciel.
Pour conclure, rappelons que la typographie peut aussi permettre une lecture rapide du message. Utilisée à bon escient, elle facilite grandement la lecture, comme le montre la figure 5.16.

Fig. 5.16  Une typographie adaptée facilite la lecture des messages.
L’écriture web
Les internautes se servent du web pour gagner du temps. Ils ne lisent pas les pages mot à mot, ils les « balayent » en diagonale à la recherche de ce qui les intéresse. Qui plus est, la lecture sur écran est difficile. Elle est plus lente que sur papier. Le contenu de la page doit donc être rédigé de manière différente.
Les points clés d’une rédaction efficace
L’objectif de la rédaction sur le web n’est pas de faire de la littérature, mais de présenter rapidement l’information importante pour que l’internaute trouve directement la réponse aux questions qu’il se pose. La structure classique « introduction, développement, conclusion » est à oublier ; d’autres techniques rédactionnelles doivent aussi être exploitées afin de tirer parti des avantages de la navigation hypertextuelle.
Aller à l’essentiel : être concis.
En éliminant le superflu, la lecture est plus rapide. Seules les informations pertinentes sont présentées. L’internaute perd moins de temps. On considère habituellement qu’un texte sur écran doit compter deux fois moins de mots que sur papier.
Rédiger simplement.
Le texte est plus facile à comprendre lorsqu’il est rédigé clairement, avec des phrases simples : affirmatives, à la forme active et sans subordonnées. Les règles de base d’une rédaction simple sont applicables à la page web : développer une idée par paragraphe, faire des paragraphes courts (10 lignes au maximum) et réduire le nombre de paragraphes par page (3 ou 4 au maximum).
Être objectif : énoncer des faits, du concret.
Il est recommandé d’éviter le langage marketing : pour que le visiteur reste, il faut gagner sa confiance. Il est déconseillé d’employer des termes trop sophistiqués. Les utilisateurs balayent les pages rapidement et risquent de ne pas saisir les nuances. En particulier les métaphores peuvent être mal interprétées par les internautes qui les comprennent parfois au premier degré.
Commencer par la conclusion.
Un texte pour le web doit être écrit « à l’envers ». Pour que l’utilisateur accède directement à l’information importante, le texte commence par la conclusion. Il donne ensuite les éléments qui ont permis d’aboutir à cette conclusion. C’est le principe de la pyramide inversée. L’objectif est le même que celui de l’écriture journalistique : fournir l’information importante le plus rapidement possible.
Structurer l’accès aux informations.
Dans le même ordre d’idée, l’information est présentée de manière structurée : les points principaux dans un premier temps, les détails ensuite si l’utilisateur les demande. De cette manière, l’internaute accède rapidement à l’information utile, puis il continue la lecture des points pour lesquels il souhaite des compléments.
Le contenu de chaque page doit être autosuffisant.
Lorsque l’internaute arrive sur l’une des pages d’un site, il n’a pas nécessairement parcouru les autres. Chaque page doit donc constituer un ensemble d’informations cohérentes pouvant être lues indépendamment du reste.
Lorsque des informations complémentaires sont nécessaires, la page fournit des liens permettant à l’internaute d’acquérir les connaissances qui lui manquent.

Fig. 5.17  Les informations sont présentées en deux temps : un résumé d’abord, les détails ensuite.
Publier des informations utiles.
Plutôt que de publier des pages vides ou incomplètes, il est préférable de ne rien publier du tout. Il vaut mieux attendre que le contenu du site puisse apporter quelque chose à l’utilisateur plutôt que d’afficher du contenu qui ne lui sera d’aucune utilité. Surtout ne pas préciser qu’une page est « en construction » : l’internaute s’en aperçoit tout seul !
Principe de la pyramide inversée
Le titre doit décrire explicitement le contenu de la page ou du paragraphe.
Le titre des pages est un élément essentiel de l’utilisabilité d’un site. Son rôle est double. Il doit à la fois permettre à l’internaute d’identifier rapidement le contenu de la page et l’aider à vérifier qu’il est bien arrivé sur la page qu’il souhaitait atteindre. Il est également conseillé, dans un souci de cohérence, de veiller à ce que le titre de la page se retrouve également dans la barre de titre de la fenêtre du navigateur.
Le titre est un repère visuel important. Il doit donc être vu dès l’ouverture de la page. Pour cela, il est préférable de le placer en haut à gauche afin qu’il soit lu en premier. Une présentation graphique spécifique permet de le distinguer du texte de la page.
Ce principe s’applique également aux titres de paragraphe (sous-titres). Lorsque l’utilisateur parcourt la page, les sous-titres lui servent à localiser la section contenant les informations qu’il cherche. Le sous-titre doit donc indiquer explicitement le contenu du paragraphe correspondant.
Faire ressortir les éléments clés du texte.
La typographie des messages importants doit « accrocher » l’œil. Sur une page web, deux techniques sont particulièrement efficaces : mettre en gras et utiliser les puces.
La graisse des caractères permet de faire ressortir un mot dans une phrase. Les listes à puces vont servir à mettre en évidence une série de points clés. Éventuellement, la couleur peut aussi être utilisée pour signaler certains mots. Cependant, du fait qu’elle apporte une connotation sémantique supplémentaire, elle risque d’être moins bien comprise.

Fig. 5.18  Les articles du site de J. Nielsen (useit.com) sont d’excellents exemples d’écriture web. Chacun commence par un résumé synthétisant les points forts de l’article, ici l’information principale (79 % des internautes survolent la page plus qu’ils ne la lisent) apparaît en 1ère ligne. Les idées clés sont mises en évidence en gras. La structure du texte s’appuie sur les titres et des listes à puces. Notons également les libellés des liens qui indiquent la page vers laquelle ils pointent ; ici Inverted pyramid dirige l’internaute vers l’article intitulé Inverted pyramids in cyberspace.
Le texte du lien doit être cohérent avec le titre de la page.
Le texte des liens est systématiquement lu car l’internaute y cherche des éléments lui permettant de se diriger dans le site. À la lecture du lien, l’utilisateur doit pouvoir deviner le contenu de la page. Le mieux est d’utiliser directement le titre de la page comme texte du lien afin de rassurer l’utilisateur sur l’endroit où il va arriver
Les liens doivent pointer vers des éléments complémentaires.
Le lien doit être conçu comme un moyen d’accéder à des informations complémentaires au contenu de la page. L’idée est de mettre en avant les conclusions et de fournir des liens vers les détails.

Fig. 5.19  La navigation web se prête bien à ce type de cheminement où l’internaute explore librement le site en fonction de ses thèmes d’intérêt. Ainsi, dans cet article intitulé Touch Gesture Reference Guide, l’internaute dispose d’un accès à d’autres ressources directement liées.
Justifier les textes à gauche.
La lecture est plus simple lorsque le texte est justifié à gauche, car l’œil retrouve rapidement le début de la ligne.
Ne pas souligner les textes.
Cette règle peut sembler évidente, mais elle mérite toutefois d’être rappelée car on rencontre parfois ce problème. En effet, le soulignement est utilisé sur le papier pour mettre en évidence certains mots. Par contre, sur une page web, cet artifice typographique a une autre signification : il signale un lien.
Il ne faut pas souligner du texte dans une page web. Du point de vue de l’utilisateur, c’est un peu comme si on cherchait à lui tendre en piège ; lui faisant prendre pour un lien ce qui n’en est pas.
Permettre à l’utilisateur d’imprimer le texte.
La lecture sur écran n’est pas facile. En outre, elle ne permet pas d’annoter le texte au fur et à mesure, contrairement au papier. Dans de nombreux cas, l’internaute préfère imprimer la page pour la lire. Pour les rubriques destinées à être lues, des descriptifs techniques par exemple, il est conseillé de prévoir une version imprimable.
La présentation à l’écran étant généralement différente de celle sur papier, il est recommandé de définir au préalable l’apparence des pages imprimées, en particulier lorsqu’il s’agit d’une information importante, voire contractuelle, comme un bon de commande par exemple.

Fig. 5.20  En haut de cette page, le soulignement sert à mettre en évidence le message. Mais l’internaute croit qu’il s’agit d’un lien conduisant vers une page permettant de déclencher l’action proposée (« demander une recherche d’antériorité »). Il clique dessus. En vain, rien ne se passe : ce n’est que du texte !
Vérifier l’efficacité rédactionnelle
La check-list suivante permet de vérifier que toutes les informations nécessaires à la compréhension apparaissent bien dans la page (elle porte le nom mnémonique de QQOQCP : initiales des six questions).
Check-list de vérification du contenu d’une page
  Qui a écrit la page ? À qui s’adresse-t-elle ?
  Que contient la page ?
  Où ? Information de lieu, si nécessaire.
  Quand ? Date de mise à jour ou autre information de temps, si nécessaire.
  Comment ? Comment fonctionne la page ? (ex. : Mode d’emploi d’un service en ligne).
Pourquoi ? Quel est l’objectif de la page ?
Design émotionnel
Le design émotionnel consiste à intégrer dans l'interface différents artifices qui vont déclencher des émotions chez l'utilisateur. L'objectif est d'enrichir l'interaction avec le site ou l'application, de manière à construire un véritable dialogue où l'utilisateur se sent défié, choyé, surpris, amusé, etc. De cette manière, l'expérience utilisateur ne consiste plus simplement à réaliser une tâche, elle devient un moment de vie, de partage d'émotions.
Lorsqu'un design est émotionnellement réussi, l'utilisateur est tenté de renouveler l'expérience et donc de revenir sur le site. C'est très clairement un facteur important de transformation et de fidélisation.
Par ailleurs, les études en psychologie nous montrent que les émotions impactent sur les processus de mémorisation. Un moment associé à une émotion laisse une empreinte plus profonde en mémoire. Provoquer de la joie ou de la surprise chez l'utilisateur lui permet de mieux se souvenir de cette expérience et donc de la renouveler plus facilement.
Humaniser les visuels.
La manière la plus simple d'apporter de l'émotion dans le design d'une interface est d'humaniser les images du site. Montrer des êtres humains en situation (des enfants, des personnes en train de rire, des scènes joyeuses de la vie quotidienne) enrichit l'expérience d'émotions positives et agréables.

Fig. 5.21  Humaniser l’interface apporte des émotions positives.
Surprendre l'utilisateur.
Des éléments inattendus, originaux, drôles ou décalés vont surprendre l'utilisateur de manière agréable. Il gardera en mémoire le souvenir d'une interaction amusante qu'il cherchera à reproduire et dont il parlera autour de lui.
Tout en restant cohérent avec les objectifs du site, parler avec l'utilisateur comme on parlerait à un ami.
Le langage de l'interface est un vecteur important pour établir un lien humain avec les utilisateurs. Le style de langage détermine fortement la perception de la marque à travers le site. Si cela répond aux objectifs de communication du site, le ton peut donc être plus amical de manière à créer un lien fort avec l'utilisateur.
Gamifier l'interface pour la rendre amusante.
La gamification consiste à̀ rendre ludique l'utilisation d'une application ou d'un site. L'objectif est, comme dans les jeux, de motiver l'utilisateur pour qu'il se serve de l'application. L'idée est d'intégrer des artifices qui vont contribuer à engager l'utilisateur et donc le fidéliser.
La technique la plus fréquemment utilisée consiste à attribuer un système de notation aux utilisateurs : des points qui peuvent être complétés par des badges ou des médailles en guise de récompense. Sur un réseau social, montrer à l'utilisateur où il en est dans le remplissage de son profil est également un élément de gamification. Ces mécanismes empruntés au monde des jeux vont rendre l'interface plus ludique et donc plus agréable à utiliser.

Fig. 5.22  Gamifier l’interface incite l’utilisateur à se servir de l’application.
Internationalisation des interfaces
Lorsqu’une application a vocation internationale, se pose la question de la « localisation », c'est-à-dire la manière de traduire l’interface pour qu’elle soit compréhensible sans ambiguïté par un utilisateur étranger. C’est une problématique à laquelle sont confrontés la plupart des sites web qui visent une audience internationale.
La page d’accueil
Comme nous l’avons vu précédemment, la page d’entrée sur un site web doit permettre à l’internaute de comprendre la vocation de ce site. La page d’accueil doit donc s’adresser au visiteur dans sa langue.
Diriger l’internaute vers la page d’accueil qui est dans sa langue.
À son arrivée sur le site, l’internaute doit être automatiquement dirigé vers la version du site correspondant à sa localisation géographique ou à la langue du navigateur qu'il utilise.
Dans la mesure du possible, le processus de détection ci-dessous doit être mis en œuvre :
 
	si la zone géographique, détectée par le biais de l’adresse IP, correspond à la langue du navigateur de l’utilisateur, l’internaute est redirigé automatiquement vers la version du site pour ce pays/langue ;
	si la zone géographique détectée ne correspond pas à la langue du navigateur, le site affiche une fenêtre de sélection de la langue. En effet, il peut s’agir, par exemple, d’un touriste coréen qui se sert de son ordinateur à Paris ;
	finalement, lorsque la position géographique ne peut pas être détectée ou qu'une ambiguïté existe (exemple : en Belgique, entre le français et le flamand), il est préférable de demander à l'internaute de choisir la version du site qu'il préfère utiliser.


Fig. 5.23  Exemple de redirection vers la version nationale : avant de rediriger l’internaute étranger vers la page de son pays, ce site lui demande de préciser le pays de livraison ainsi que la devise afin que les informations soient affichées en conséquence.
Laisser l’internaute choisir sa page nationale.
Lorsqu’il n’est pas nécessaire de rediriger automatiquement l’internaute, il est préférable de le laisser choisir lui-même la version du site qu’il souhaite visiter. Dans ce cas, les paramètres précédents (localisation de l’adresse IP et langue du navigateur) sont utilisés pour inciter l’utilisateur à visiter la version du site correspondante.

Fig. 5.24  Le site Amazon.com propose à l’utilisateur situé en France d’accéder à Amazon.fr. Notons que le message placé ici en haut de page peut être identifié par certains internautes comme une publicité (phénomène du banner blindness).
Choisir sa langue
Permettre à l’utilisateur de changer facilement de langue.
Sur un site international, l’utilisateur doit facilement pouvoir passer d’une version (langue) du site à une autre et ce sur toutes les pages car il peut être arrivé sur le site par une page étrangère, suite à une requête sur un moteur de recherche. C’est pourquoi le changement de langue/version se trouve en général dans la partie supérieure droite de la page, dans la zone « Utilitaires ».

Fig. 5.25  Le changement de langue est placé en haut à droite de la page. Il est accessible depuis toutes les pages du site.
Employer la langue cible ou un drapeau pour le lien vers la version/langue correspondant.
Par exemple, sur la version anglaise, le lien vers la version française s’intitulera « français » et non « french ». D’autre part, lorsque de nombreuses langues sont disponibles, le drapeau facilite la sélection (guidage visuel).

Fig. 5.26  Sur ce site (www.samsung.com), de très nombreuses langues sont disponibles, la page de sélection de la langue utilise des drapeaux pour guider l’internaute.
Traduction
La traduction du contenu est une étape incontournable de la conception d’un site international. La qualité de cette traduction est essentielle car elle va garantir la bonne compréhension du site par ses visiteurs étrangers.
Il est préférable de ne pas traduire plutôt que de prendre le risque d’une mauvaise traduction.
Une traduction approximative, comportant des fautes d’orthographe ou de grammaire, induit une méfiance chez les internautes. Le site n’est pas pris au sérieux, certains visiteurs se posent la question de sa légitimité (« est-ce le vrai site ou une copie ? »).
Il est préférable d’opter pour des textes courts et simples de manière à faciliter la traduction, ainsi que les mises à jour du contenu. Par ailleurs, le vocabulaire spécifique, « jargon technique », est à éviter afin de ne pas compliquer inutilement la traduction.
Sur un site d’e-commerce, il faudra veiller tout particulièrement à la bonne compréhension des libellés d’articles. Les ambiguïtés peuvent être levées en faisant valider le catalogue par des utilisateurs locaux. En effet, dans une même langue, les mots ne signifient pas toujours la même chose selon le pays (voir figure 5.27).

Fig. 5.27  Au Royaume-Uni (à gauche) et aux États-Unis (à droite), le mot « vest » ne désigne pas le même produit.
Employer les unités locales.
De manière à éviter que l’utilisateur ait à convertir les informations affichées, les unités utilisées, en particulier pour la fiche produit d’un site d’e-commerce, doivent être celles employées usuellement dans le pays en question. Les principaux éléments à convertir sont :
 
	les longueurs, les poids, les températures et les monnaies ;
	les codes postaux, le format des numéros de téléphone ;
	la taille des vêtements ;
	les chiffres (1,000 signifie mille aux États-Unis et un (1) en France).

Conserver la même architecture pour les différentes langues du site.
Lorsque la vocation du site est la même pour différents pays, il est préférable de traduire l’intégralité du contenu du site plutôt qu’uniquement certaines parties. Dans ce cas, l’architecture de l’information et le contenu des pages doit être le plus proche possible d'une version à une autre, afin de renforcer le sentiment d’une offre globale cohérente et internationale.
Ne pas utiliser de texte dans les images.
Afin de faciliter la traduction de l’interface, il est préférable de dissocier le texte des images, de manière à pouvoir modifier le texte sans avoir à changer les images.
Localiser l’interface
Cependant, le site peut aussi présenter des spécificités selon le pays de l’internaute, particulièrement en ce qui concerne la livraison.
Informer au plus tôt l’utilisateur sur les services offerts pour son pays.
Lorsque l’utilisateur ne peut pas bénéficier de tous les services proposés du fait de sa localisation, il doit en être informé au plus tôt. En effet, il serait particulièrement frustrant de ne découvrir qu’à la fin du processus d’achat qu’il n’est pas possible d’être livré chez soi.
Inversement, informer l’internaute étranger que son pays est bien couvert par le service de livraison, est un élément qui contribue à le rassurer et le mettre en confiance.

Fig. 5.28  Dès la page d’accueil, ce site rassure l’internaute français en l’informant qu’il pourra bien être livré (message en haut de page, en jaune).
Adapter le contenu du site à la localisation de l’internaute.
Connaissant le pays de l’internaute, le site peut proposer des promotions ciblées. Dans certains cas, les produits peuvent changer en fonction de la culture ou de la législation du pays. Par exemple, McDonald’s propose des hamburgers différents selon les pays.
De même, l’ordre des produits peut être modifié de manière à mettre en avant les articles susceptibles d’intéresser les internautes du pays.
Le site doit être en règle avec la législation des pays. Aux États-Unis, par exemple, il est autorisé d’inscrire par défaut un internaute à des messages publicitaires, tandis qu’au contraire, en Europe, la case à cocher permettant de s’inscrire à la newsletter doit être décochée par défaut.
La localisation de l’utilisateur permet aussi d’adapter le contenu du site à la législation locale : interdiction de certains produits, exclusivités d’exploitation sur les pays, etc.

Fig. 5.29  Sur ce site, les internautes français ne peuvent pas visualiser certaines vidéos car l’exploitation est pour l’instant réservée aux États-Unis.
Sur la page produit d’un site d’e-commerce, préciser les conditions de livraison pour le pays concerné.
L’utilisateur doit être informé, au plus tôt, avant de placer le produit dans son panier, des conditions particulières concernant son pays, en particulier, lorsque certains produits ne sont pas disponibles pour certaines destinations.

Fig. 5.30  Sur cette fiche produit, il est indiqué que le produit est en stock, mais qu’il ne pourra pas être expédié à l’adresse de l’utilisateur.
De même, afin de permettre à l’acheteur étranger d’évaluer le coût de son achat, le site précisera les tarifs de livraison en fonction des informations relatives à la localisation de l’utilisateur. Ces données peuvent être détectées automatiquement à partir de l’adresse IP ou bien demandées explicitement à l’utilisateur (adresse de livraison, voire au minimum : le pays et le code postal).

Fig. 5.31  Pour préciser le coût et les modalités de livraison, le site Apple Store demande à l’utilisateur de saisir son code postal.
Concevoir un formulaire pour chaque pays.
Les informations postales et la syntaxe de l’adresse diffèrent d’un pays à l’autre. Afin d’éviter des erreurs de livraison, il est donc préférable de concevoir des formulaires spécifiques à chaque pays.

Fig. 5.32  Ici le formulaire propose à l’internaute de saisir l’état ou la région (si approprié), puis le code postal, avant le nom du pays. Ces informations ne sont pas appropriées pour la France.
Les informations constituant l’adresse varient selon le pays :
 
	en France, le numéro précède le nom de la rue, tandis qu’en Belgique, il le suit ;
	au Royaume Uni, le code postal suit le nom de la province, tandis qu’en France, il précède le nom de la ville ;
	aux États-Unis, l’adresse comporte le nom de l’état. En Suisse, le nom du canton est indiqué.

De même, le nom de famille n’est pas toujours obligatoire. Dans certains pays (Islande et certaines parties de l’Inde) il n’y a pas de nom de famille.
Proposer la saisie des dates selon les habitudes du pays.
Les dates ne sont pas présentées de la même manière d’un pays à l’autre. En français, les dates s’écrivent dans l’ordre : jour-mois-année, tandis qu’en chinois ou japonais, l’ordre année-mois-jour est utilisé et en américain, le format est mois-jour-année.
Par ailleurs, la semaine ne commence pas le même jour selon les pays. En France, on considère généralement que le lundi est le premier jour de la semaine, tandis que c’est le dimanche aux États-Unis.

Fig. 5.33  Sur la version américaine du site d’American Airlines (en haut) la semaine commence à « Sunday » tandis que sur la version française elle débute le « lundi ».
Afficher les horaires en fonction de la localisation de l’internaute.
Selon le pays, on utilisera un affichage de l’heure sur 24 heures ou bien par demi-journée : AM/PM.
Dans certains cas, il peut être intéressant de distinguer le fuseau horaire utilisé pour afficher l’heure, mais les indications GMT ne sont pas universellement connues. Dans ce cas, il est conseillé de présenter l’horaire en fonction de la localisation, par exemple « 10h pour Paris et 17h pour Séoul ».
Lecture du texte
Adapter l’agencement de la page au sens de lecture.
De manière générale, le positionnement des éléments de l’interface doit suivre le sens de lecture. De ce fait, la page sera conçue pour être lue de gauche à droite dans une langue utilisant l’alphabet latin, tandis qu’à l’inverse, elle sera conçue de droite à gauche en arabe ou hébreu.
L’interface est simplement inversée entre les deux types de langue, on parle d’effet miroir. Pour un site web en arabe ou en hébreu, le logo se retrouve dans le coin supérieur droit, le menu de navigation est calé sur le bord droit de la page et les textes commencent à droite.

Fig. 5.34  L’interface est agencée dans le sens de la lecture, ici la même page en français et en hébreu.
La taille du texte doit prendre en compte les caractères de l’écriture utilisée.
La taille du texte permettant de garantir une bonne lisibilité des informations affichées dépend du type de caractères utilisés. En l’occurrence, les caractères japonais ou chinois nécessitent une hauteur plus importante que des caractères latins pour être lus sans effort.
Utiliser l’écriture du pays.
Lorsqu’il existe plusieurs formes d’écriture pour une même langue, on privilégiera l’écriture la plus courante pour les utilisateurs visés par le produit. Le japonais en particulier permet différents scripts d’écritures. Néanmoins, les scripts les plus fréquemment utilisés sur les interfaces sont le Kanji et le Katakana.

Fig. 5.35  Les sites japonais présentent différents types d’écriture : principalement le Kanji et le Katakana, mais aussi des libellés en caractères latins.
En règle générale, l’écriture horizontale est préférée sur les interfaces.
Certaines langues, comme le japonais ou le chinois, permettent également une écriture verticale du texte. Toutefois, elle est peu utilisée sur les interfaces car elle nécessite de reconcevoir entièrement l’agencement de l’écran lors de la traduction.
Prévoir une marge de 30 % par rapport à la longueur des mots en français pour prendre en compte les autres langues européennes.
Une fois traduits, les libellés vont parfois occuper plus de place que le mot initial. En particulier l’allemand et le néerlandais utilisent des mots généralement plus longs que le français. Lorsque l’interface est conçue en français, il convient donc de prévoir une marge de 30 % pour y faire tenir les libellés traduits.
Souligner un texte en japonais peut être cause d'incompréhension.
En japonais ou en chinois, la ligne de soulignement peut gêner la compréhension des caractères, voire induire une mauvaise interprétation. Dans ce cas, il est préférable de distinguer les liens par la couleur ou bien de les surligner.

Fig. 5.36  Sur cette interface, les liens soulignés peuvent poser des problèmes d’interprétation.
Choisir le mode de mise en évidence en fonction de la langue.
Pour certaines écritures, comme le japonais, le chinois ou le coréen, il n’est pas possible d'utiliser les modalités visuelles habituellement employées avec les caractères latins, telles que l’italique ou le gras. Dans ce cas, il faut jouer sur la couleur ou sur les encadrements pour mettre en évidence certaines parties de l’interface.
Spécificités culturelles
Certaines images peuvent être interprétées différemment selon les cultures.
La connotation d’une même image peut être radicalement différente d'un pays à l'autre. Il est donc conseillé de choisir avec précaution les images à utiliser et de tester leur interprétation auprès des utilisateurs dans les pays visés.

Fig. 5.37  Une main avec la paume visible est mal perçue dans certains pays d’Asie
Les icônes de l’interface doivent s’appuyer sur une symbolique universelle.
Afin de faciliter l’interprétation des icônes par les utilisateurs de tous les pays, il est préférable d’éviter les symboles avec une forte connotation locale. Le respect d’une symbolique « standard », présente sur d’autres interfaces et sur les systèmes d’exploitation les plus courants, facilite l’interprétation des icônes.

Fig. 5.38  Les utilisateurs asiatiques ou européens ne reconnaissent pas immédiatement l’icône « courrier », alors qu’un Américain y voit tout de suite une boîte aux lettres.
Prendre en compte la manière dont les couleurs sont interprétées.
La symbolique associée aux couleurs est variable d'un pays à l'autre. Pour certains produits, il faut adapter l’interface en fonction du pays.
Par exemple, le rouge, couleur de la joie en Asie, est associé au mariage, tandis que c’est la couleur du danger en Occident. Au contraire, le blanc évoque généralement le mariage en Occident, mais c’est la couleur du deuil en Asie.

Fig. 5.39  Aux États-Unis (à gauche) et en Chine (à droite) la couleur symbolisant le mariage n’est pas la même.
Méthodologie
Concevoir la version internationale d’une interface, ce n’est pas seulement traduire le texte et agencer l’interface en fonction du sens d’écriture. Une démarche méthodologique doit permettre de s’assurer que l’application sera effectivement utilisable dans le pays visé en fonction des contraintes culturelles locales.
Conduire une étude terrain en collaboration avec des intervenants locaux.
Dans un premier temps, une analyse in situ des utilisateurs dans les différents pays permet de mieux cibler l’interface et de comprendre plus précisément les contraintes spécifiques du pays.
Afin d’éviter de biaiser les résultats par des difficultés d’interprétation de la langue ou des incompréhensions culturelles, il est préférable de conduire ce type d’étude avec des intervenants locaux.
Mener des tests utilisateurs dans les différents pays.
Pour évaluer l’interface auprès des utilisateurs étrangers, il est recommandé de conduire des tests dans les principaux pays présentant un marché stratégique. Ces tests permettront d’adapter les versions internationales aux populations visées.
De même que pour l’étude terrain, il est préférable que les tests soient conduits et préparés par une personne locale. L’interview et l’analyse par des personnes pratiquant nativement la langue permettent de déceler plus efficacement les incompréhensions et autres difficultés liées à l’ergonomie de l’interface.
Traitement des erreurs
Types d’erreurs
Les erreurs sont généralement mal acceptées par l’utilisateur car elles perturbent la façon dont il a prévu de mener la tâche et rallongent le temps de réalisation. Qui plus est, les erreurs échappent, par nature, à l’utilisateur qui perd alors le contrôle sur le fonctionnement du système.
Minimiser le risque d’erreur améliore de façon notable l’utilisabilité du logiciel. Le traitement des erreurs nécessite d’une part, en amont, de prévenir les erreurs par une analyse des causes et, d’autre part, de faciliter la correction, car il est impossible de les éliminer totalement.
Cependant, quel que soit le soin apporté à la conception du logiciel, nul ne pourra être sûr que l’utilisateur ne se trompera jamais. L’erreur fait partie de la nature humaine.
On distingue deux types d’erreurs : les erreurs d’intention et les erreurs d’exécution. On commet une erreur d’intention lorsque la manière de faire est correcte, mais que l’action ne permet pas d’atteindre le but visé ; par exemple, l’utilisateur n’a pas utilisé la commande correcte par incompréhension du sens des commandes ou de l’enchaînement des opérations. À l’opposé, lorsque l’intention est correcte mais que la façon de faire n’est pas bonne, c’est une erreur d’exécution ; par exemple, l’utilisateur a tapé par inadvertance sur une touche autre que celle souhaitée.
Il n’est pas possible de différencier simplement ces deux types d’erreurs. L’interface doit donc fournir à l’utilisateur des moyens de les corriger, quel que soit leur type.
Pour éviter les erreurs d’intention, il importe que l’utilisateur comprenne correctement le fonctionnement du système. En ce sens, les techniques visant à faciliter l’apprentissage vont tendre à diminuer les erreurs d’intention. Les recommandations suivantes permettent de prévenir ce type d’erreurs.
Guider l’utilisateur.
Fournir une visibilité sur le fonctionnement du système.
Fournir un retour aux actions de l’utilisateur.
Rendre possible l’exploration du logiciel.
Fournir une aide en ligne adaptée à la tâche (« Comment faire pour ? »).
Lorsque le logiciel est facile à apprendre, l’utilisateur se construit un modèle mental correct de son fonctionnement et commet moins d’erreurs.
Les erreurs d’exécution correspondent à un « mauvais fonctionnement » du processeur humain (voir annexe). Elles trouvent leurs origines dans chacun des sous-systèmes : perceptif, cognitif et moteur.
Une analyse des origines de ces erreurs permet de mieux identifier la manière d’y remédier. Dans les paragraphes qui suivent, nous en étudions les principales causes et donnons des recommandations permettant de les prévenir.
Erreurs perceptives
L’erreur perceptive est souvent due à une présentation similaire des objets. En particulier, les confusions sont courantes entre les lettres et les chiffres comme le montre la figure 5.40.

Fig. 5.40  Couples lettre-chiffre sources d’erreur de perception.
Utiliser les techniques de mise en évidence.
Une mise en évidence inefficace conduit à des erreurs. Par exemple, dans la figure suivante, les livres qui n’ont pas été rendus ne se distinguent pas visuellement des autres.

Fig. 5.41  L’information importante risque de ne pas être vue car elle n’est pas mise en évidence.
Rendre clairement visibles les changements de mode et les états du système.
Dans le même ordre d’idées, les erreurs sont fréquentes lorsque l’état courant du système n’est pas suffisamment visible. Ainsi, le mode majuscule, provoqué par l’enfoncement de la touche Verrouillage des majuscules, est souvent source d’erreur sur un éditeur de texte, car, dans le meilleur des cas, seule une diode du clavier indique ce changement d’état.
Fournir un feed-back immédiat aux actions de l’utilisateur.
Le manque de retour est également à l’origine d’erreurs perceptives. Par exemple, il arrive d’appuyer plusieurs fois sur une touche en l’absence de retour visuel ou auditif.
Erreurs cognitives
Les erreurs cognitives sont liées à des difficultés de traitement de l’information, autrement dit de compréhension et de mémorisation, comme devoir interpréter un message relatif à l’emploi du logiciel (unité, format, syntaxe) ou devoir mémoriser une valeur d’une fenêtre à l’autre.
Diminuer le travail de mémorisation.
Dans l’exemple suivant, pour vérifier la disponibilité d’une vidéo, l’utilisateur doit ressaisir le numéro de référence dans la seconde fenêtre. Il risque de se tromper, car le logiciel lui demande de mémoriser la référence précise.
En fait, dans ce cas, le risque d’erreur est double car il peut également se tromper ensuite lors de la saisie de la valeur ; c’est alors une erreur motrice.

Fig. 5.42  Devoir se souvenir d’une valeur d’une fenêtre à l’autre présente un risque d’erreur.
Minimiser le calcul mental.
Demander à l’utilisateur d’effectuer lui-même certains calculs, tels qu’une conversion d’unité par exemple, est source d’erreurs. L’utilisateur ne doit pas avoir à calculer des informations qui peuvent l’être par le système.
Fournir des aides pour faciliter la mémorisation.
Lorsqu’il n’existe pas d’aides pour faciliter la mémorisation (aides mnémoniques) ou qu’elles sont mal adaptées, le risque d’erreur cognitive est important. Par exemple, dans la fenêtre suivante, la mémorisation des lettres correspondant aux commandes risque d’être délicate.

Fig. 5.43  Les indices employés ici n’aident pas l’utilisateur à se souvenir de la commande correspondante, bien au contraire.
Concevoir un mode de dialogue et une présentation cohérente.
L’homogénéité facilite la mémorisation. Inversement, des incohérences sont sources d’erreur. C’est le cas lorsque les mêmes commandes se retrouvent à des positions différentes selon le menu ou la fenêtre.
Mettre en jeu la reconnaissance plus que le souvenir.
Ce mode de mémorisation est moins sujet à erreur. C’est le cas lorsque les commandes sont affichées dans des menus ou des boutons.
Erreurs motrices
Les erreurs motrices sont des erreurs de manipulation. Elles sont généralement liées aux contraintes temporelles qui portent sur la tâche. Plus les actions doivent être exécutées rapidement, plus le risque d’erreur augmente.
Agrandir les objets à sélectionner.
Les erreurs motrices ont également pour origine des difficultés de coordination œil/main, en particulier lorsque les objets à sélectionner sont petits.
Prévoir les appuis accidentels.
Lorsque l’utilisateur est débutant, des appuis involontaires sont courants. Il est donc préférable de les prévoir autant que possible, par exemple en ne prenant pas en compte l’appui sur les touches alphabétiques si la saisie attendue est numérique.
De la même manière, il est conseillé de mettre en évidence le bouton d’action le plus probable (exemple : Valider plutôt que Annuler) s’il est effectivement dans la continuité de l’action. Toutefois, il est également préférable de l’associer à un dialogue de confirmation lorsque l’action sélectionnée est difficilement réversible (exemple : Êtes-vous sûr de vouloir supprimer ce document ?).
Éviter de changer trop fréquemment de moyen d’interaction.
Finalement, lorsque les manipulations demandées à l’utilisateur sont difficiles, les erreurs motrices sont plus nombreuses. C’est le cas par exemple lorsque l’interaction demande d’alterner différents moyens de dialogue : le clavier puis la souris, puis à nouveau le clavier.
Minimiser les saisies clavier.
Réduire les erreurs motrices consiste principalement à faciliter les mouvements de la main, or la manipulation du clavier nécessite une certaine dextérité, ce qui n’est pas le cas de la souris. Qui plus est, si le clavier doit être employé, son utilisation sera simplifiée en évitant l’utilisation des touches dites de modification, telles que Ctrl, Alt ou Shift.
Homogénéiser les séquences de manipulation.
Le principe d’homogénéité, c'est-à-dire la cohérence globale dans la présentation des contenus et dans la logique d’utilisation, permet également de faciliter les interactions de l’utilisateur avec l’interface. En effet, il est préférable que les commandes soient toujours ordonnées de la même manière et au même emplacement, de manière à éviter des erreurs de sélection.
Pour cette raison, lorsque certaines commandes ne sont pas applicables, il est préférable de les rendre inactives mais présentes sur l’interface, plutôt que de les retirer en réordonnant l’ensemble, créant ainsi une incohérence par rapport à la présentation habituelle.
Messages d’erreur
L’interface peut répondre de différentes manières à une erreur de l’utilisateur. Cette réponse doit être adaptée au type d’erreur.
Premier cas de figure, l’interface bloque l’utilisateur et l’empêche de continuer tant qu’il n’a pas corrigé l’erreur. C’est le cas des fenêtres modales, qui empêchent de revenir sur l’écran en arrière-plan. Ce mode de réponse convient aux erreurs graves pour lesquelles il y a un risque d’action définitive telle qu’une destruction de données. Il ne doit être utilisé qu’à titre exceptionnel, car il nuit au rythme du dialogue.
Autre type de réaction, le logiciel met en garde l’utilisateur par un message, voire un signal sonore. Il prévient l’utilisateur, mais il le laisse continuer. Ce type de réponse est adapté aux erreurs de moindre importance.
Le logiciel peut aussi ne rien faire, ne pas répondre à la commande erronée. Ce comportement convient aux erreurs sur des commandes à manipulation directe pour lesquelles la commande devrait modifier la présentation de l’objet si elle avait été correctement exécutée. Cependant, il présente l’inconvénient d’être peu explicite. Il est donc préférable d’afficher un message en complément.
Finalement, lorsque cela est possible, le logiciel corrige automatiquement l’erreur. L’utilisation de ce mode est relativement limitée. Le logiciel peut, par exemple, corriger les erreurs de frappe. Mais cela demeure difficile à mettre en œuvre.
Le message d’erreur doit préciser la nature du problème et donner les moyens d’y remédier.
Dans l’absolu, le message d’erreur doit décrire la cause de l’erreur et expliquer à l’utilisateur la correction à effectuer pour revenir à une situation correcte. Mais il convient également d’afficher des messages brefs pour qu’ils puissent être lus rapidement. Un compromis est à trouver entre l’exhaustivité de l’aide et la concision du texte.
Cependant, il arrive aussi, dans certains cas, que le message d’erreur mette en évidence une lacune de conception du logiciel, comme le montre la figure 5.44.

Fig. 5.44  Ce message est, pour le moins, peu coopératif…
L’erreur est un événement stressant pour l’utilisateur qui perd alors le contrôle du logiciel et se retrouve en situation imprévue. Il s’interroge sur la façon de corriger l’erreur pour reprendre le fil normal de la tâche. La formulation du message doit donc être soigneusement conçue afin de l’aider à revenir là où il en était, tout en lui apprenant comment éviter de commettre une nouvelle fois l’erreur.
Le message doit être coopératif.
Le message doit permettre à l’utilisateur de comprendre la nature de l’erreur. Il a pour objectif de l’aider à mieux assimiler le fonctionnement du système.

Fig. 5.45  Des messages coopératifs permettent à l’utilisateur de comprendre le fonctionnement du logiciel.
Le message doit fournir une description du problème.
Une description du problème et de l’état du système qui en résulte aide l’utilisateur à mieux comprendre la cause de son erreur.

Fig. 5.46  Lorsque le message décrit l’état du système, il est plus facile à comprendre.
Éviter les sources d’ambiguïté.
Le libellé du message doit être le plus explicite possible afin d’éviter les erreurs d’interprétation.

Fig. 5.47  Un message clair, non ambigu, est compris immédiatement.
Adapter le message au niveau de connaissance de l’utilisateur.
Lorsque la commande est peu utilisée ou que l’utilisateur est débutant, il est préférable de préciser le « Pourquoi », c’est-à-dire la sémantique de la commande. Au contraire, s’il s’agit d’une commande fréquemment utilisée, le « Comment », la syntaxe de la commande, suffit.

Fig. 5.48  Le message d’erreur contribue à l’apprentissage du logiciel.
Ne pas culpabiliser l’utilisateur, ni dramatiser.
Une erreur sur un logiciel n’a généralement rien de grave. Dramatiser ne va pas mettre en évidence l’erreur, mais par contre, cela va irriter l’utilisateur !
De même, il est préférable d’éviter les mots à connotation négative qui vont noircir inutilement le message, tels que désastreux, catastrophique, fatal, illégal, voire mauvais ou impossible.

Fig. 5.49  Un message accusateur ne fait qu’accroître le stress de l’utilisateur.
Éviter l’anthropomorphisme.
Le logiciel est un outil conçu pour assister l’être humain. Le langage utilisé doit retranscrire cette notion d’outil afin que l’utilisateur conserve le sentiment de maîtriser le logiciel.

Fig. 5.50  Le logiciel reste une machine.
Prévention des erreurs
Les messages de confirmation permettent, lorsqu’ils sont lus, de prévenir les erreurs.
Lorsqu’il y a un risque de perte de données ou que l’utilisateur active une commande difficilement réversible, un message doit signaler ce fait et demander confirmation.
Chaque commande doit être validée par une action physique de l’utilisateur. Par exemple, dans la figure suivante, la demande de suppression d’un fichier doit être confirmée par une action de l’utilisateur sur le bouton Supprimer.

Fig. 5.51  Le message sert à prévenir un effacement involontaire.
Il est essentiel d’éviter qu’une commande importante ne soit déclenchée par inattention. Cependant, une fenêtre de confirmation est parfois perçue comme une gêne par les utilisateurs expérimentés pour lesquels il est préférable d’offrir la possibilité de désactiver cette protection.
Rendre inactives les commandes indisponibles.
Le guidage contribue également à la prévention des erreurs par une présentation distinctive des commandes non autorisées. Des erreurs sont évitées lorsqu’on empêche l’utilisateur d’exécuter les actions non valides.
Rendre actifs les champs en fonction du contexte.
Certains choix vont rendre caduque l’utilisation d’autres composants de l’interface. Afin d’éviter les erreurs de saisie, il est recommandé de ne les activer que lorsque le contexte s’y prête. Par exemple, dans la fenêtre suivante, rien n’indique dans quel cas remplir le champ Réduction 3ème âge ?

Fig. 5.52  Le champ Réduction 3ème âge est ambigu : dans quel cas doit-il être rempli ? Un texte lève le risque d’erreur, mais il surcharge la fenêtre.
Il existe un risque d’erreur. Un texte explicatif permet de résoudre en partie le problème, mais il alourdit la fenêtre. Qui plus est, le risque d’erreur existe toujours ; l’utilisateur peut saisir une valeur par erreur ou mal comprendre la consigne.
La solution consiste à n’afficher le champ Réduction 3ème âge que dans le cas où la saisie est requise. Le risque d’erreur est éliminé puisque la saisie ne sera possible que lorsque la valeur du champ Age est supérieure à 70.

Fig. 5.53  Le champ ne s’affiche que s’il est nécessaire de le remplir.
Tester pour identifier les erreurs.
Les erreurs, d’intention en particulier, demeurent difficiles à prévoir ; il est essentiel d’effectuer des tests utilisateurs pour les identifier avant la mise en production de l’application. En général, les erreurs les plus fréquentes apparaissent dès les premiers tests.
Correction des erreurs
Du fait de la perte de temps qui en découle, les erreurs sont généralement mal perçues par l’utilisateur. Afin de perturber le moins possible la planification de la tâche, il doit être informé au plus tôt de son erreur. Nous reviendrons sur ce point dans le chapitre suivant à propos des formulaires.
Signaler l’erreur au plus tôt.
Néanmoins, lors d’une saisie, le message d’erreur ne doit pas bloquer l’utilisateur. Par ailleurs, la description de l’erreur doit être la plus brève possible et ne pas nécessiter la recherche d’informations complémentaires.
Placer le message là où l’utilisateur est censé regarder lorsque l’erreur se produit.
Le message doit apparaître dans le champ de vision de l’utilisateur, c’est-à-dire dans la fenêtre courante ou près du champ erroné.
Fournir la possibilité de modifier facilement les données saisies, une fois l’erreur signalée.
Afin de minimiser l’interruption causée par l’erreur, l’utilisateur doit pouvoir modifier rapidement et facilement les données erronées. L’erreur est facile à corriger lorsqu’on localise rapidement le composant concerné, par une mise en évidence adaptée, et qu’il est possible d’y accéder pour le modifier.
Permettre le retour en arrière.
La faculté de défaire ou d’annuler améliore la performance de l’utilisateur, car il travaille plus rapidement, craignant moins les erreurs.
Autoriser les interruptions pour les commandes longues.
L’activation involontaire d’une commande est un cas d’erreur fréquent, qui devient particulièrement gênant lorsque l’opération dure longtemps. C’est pourquoi, il est recommandé de prévoir un moyen d’interrompre les commandes en cours.
Aide et assistance à l’utilisateur
L’aide est souvent demandée par les utilisateurs qui la considèrent comme utile et pratique. Elle n’est généralement utilisée qu’en cas de problème et souvent dans un contexte d’urgence. Dans les faits, elle est peu employée car elle est généralement écrite dans une optique de formation et répond rarement à l’erreur rencontrée de façon immédiate.
Permettre l’accès rapide à l’aide en ligne.
Pour répondre efficacement aux différents problèmes que peut rencontrer l’utilisateur, l’aide doit respecter deux principes de base : être en adéquation avec le métier de l’utilisateur et s’inscrire dans une logique de formation.
Structurer l’aide en s’appuyant sur la tâche de l’utilisateur.
L’aide en ligne s’organise en fonction de la manière dont l’utilisateur se sert du système dans le cadre de son métier et non sur la base des fonctionnalités offertes par le système. Il est indispensable que l’aide réponde au contexte de la tâche en cours.
L’aide doit participer à l’apprentissage du logiciel.
Le comportement du logiciel doit être décrit précisément afin d’aider l’utilisateur dans son apprentissage et lui permettre de se construire un modèle correct du fonctionnement du système.
Qui plus est, des éléments propres au métier peuvent compléter l’aide afin de préciser le pourquoi de certaines fonctionnalités. L’utilisateur peut être également invité à participer, afin de faciliter la mémorisation par une mise en œuvre pratique.
L’aide ne doit pas surcharger l’interface.
Une manière particulièrement efficace de présenter l’aide est de l’afficher en surimpression de l’interface. En plaçant le message au plus près des composants à manipuler, l’aide est contextualisée et mieux comprise. Toutefois, cette aide n’est pas lue lorsqu’elle est chargée visuellement ou qu’elle ne fait que répéter les libellés de l’interface. Il est préférable de ne proposer une aide en surimpression que pour des interfaces complexes.

Fig. 5.54  Aide en surimpression.
Différentes aides
L’aide en ligne est mise en œuvre de différentes manières, chacune adressant les besoins en assistance identifiés précédemment.
Les bulles d’aide répondent à la question « Qu’est-ce
que ? ». Elles expliquent le rôle d’un objet de l’interface. Il importe que le texte soit court et facile à comprendre afin que sa lecture ne perturbe pas l’utilisateur dans sa tâche.
L’aide est généralement accessible par le biais d’un manuel en ligne qui répond lui aussi, mais de façon plus détaillée cette fois, aux questions « Qu’est-ce que ? » et « Comment faire pour ? ». Cependant, l’exploration dans ce type d’aide nécessite d’être elle-même guidée pour que l’utilisateur trouve rapidement les mots-clés lui permettant de cibler les solutions proposées. Elle doit être suffisamment détaillée pour que l’utilisateur puisse y retrouver le même contexte que la tâche qu’il est en train de réaliser.
Au contraire, le didacticiel est un véritable outil d’autoformation. Il facilite la prise en main et induit une attitude positive de l’utilisateur. Mais il est long à utiliser et parfois trop général en termes de contenu. Il n’est donc pas toujours adapté aux problèmes spécifiques.
Depuis quelques années, apparaissent également des aides humaines via un logiciel de messagerie instantanée (chat). L’intérêt de ce type d’aide est de bénéficier d’une véritable assistance humaine qui accompagne l’utilisateur dans son activité.
L’ergonomie de l’aide
Se servir de l’aide en ligne est une tâche supplémentaire pour l’utilisateur, il importe qu’elle soit la plus simple possible. Dans un premier temps, elle doit minimiser l’interruption de la tâche en cours.
Fournir un accès rapide à l’aide en ligne.
L’utilisation de l’aide modifie la continuité de l’activité de l’utilisateur. Afin de réduire cette interruption, l’accès à l’aide en ligne doit être rapide par le biais d’un bouton visible en permanence dans la barre de menu de l’application ou d’une touche de fonction, par exemple la touche F1, facile d’accès dans le coin supérieur gauche du clavier.
Décrire l’utilisation du système en s’appuyant sur le vocabulaire du métier de l’utilisateur.
Lorsque le vocabulaire est le même, le transfert de connaissances entre le métier et le logiciel est plus simple et les risques d’ambiguïté sont moins nombreux.
Permettre l’exploration.
La rubrique Voir aussi incite l’utilisateur à explorer l’aide en ligne et lui permet ainsi d’établir des liens entre les différentes commandes.
Les titres doivent être explicites.
Ils aident l’utilisateur à se repérer dans l’aide en ligne et permettent d’en structurer le contenu.
Illustrer les descriptions avec des exemples.
Montrer comment se servir du système est généralement plus efficace que de longues explications. Ainsi, un diagramme explique mieux qu’un texte la navigation dans le logiciel. Par exemple, pour les barres de menu, une vue de l’intégralité des commandes accessibles par la barre de menu aide la mémorisation.

Fig. 5.55  Une « carte » des menus facilite la mémorisation.
Utiliser des listes pour organiser les procédures.
Un texte structuré est plus facile à mémoriser. De plus, la numérotation des différentes étapes de la procédure en facilite la réalisation lorsque celle-ci se fait en parallèle à la lecture de l’aide.
Rédiger une aide efficace
Les règles de rédaction, énoncées ci-après, visent à rédiger des documents clairs et faciles à comprendre.
Règles de rédaction simple
Utiliser des phrases courtes et simples, éviter les subordonnées et les relatives.
Employer la forme active.
Éviter les négations.
Utiliser un vocabulaire connu de l’utilisateur.
Faire des paragraphes courts.
Séparer les paragraphes d’une ligne blanche.
Faire des lignes de 80 caractères.
Éviter les lignes trop courtes (moins de 26 caractères).
Éviter les coupures de mot.
Ne pas justifier à droite. Ce type de justification augmente le temps de lecture si l’espacement n’est pas régulier.
Espacer les lignes de la hauteur d’un caractère, c’est-à-dire en double interligne.
À titre d’exemple, ces règles ont été appliquées dans le texte de la figure 5.56.

Fig. 5.56  Une formulation claire et simple facilite la compréhension.
Présenter les informations dans l’ordre dans lequel l’utilisateur doit les prendre en compte.
Lorsque l’utilisateur doit prendre une décision, il convient de lui donner les moyens de le faire immédiatement. Si le texte ne présente pas assez tôt le choix, l’utilisateur risque de se tromper car il ne lit pas la phrase jusqu’au bout.

Fig. 5.57  Les procédures sont comprises correctement lorsqu’elles sont présentées dans l’ordre où les décisions sont prises.
Indiquer le but en premier, puis l’action pour réaliser ce but.
Dans la lecture, l’utilisateur est guidé par les objectifs. Par exemple, le texte ci-dessous risque de ne pas être lu entièrement car le début n’est pas suffisamment accrocheur.

Fig. 5.58  En présentant l’objectif en premier, il sert d’accroche au reste du texte.
À chaque étape de la procédure correspond une phrase.
La description est plus aisée à comprendre lorsque le langage utilisé est simple et concis.

Fig. 5.59  Lorsque chaque action est exprimée dans une seule phrase, le texte est plus simple à comprendre.
Pour conclure, rappelons que l’aide en ligne permet à l’utilisateur de comprendre le fonctionnement du logiciel, mais elle ne le rend pas facile à utiliser…
L’aide n’en est pas une.
Help doesn’t nous dit Jacob Nielsen. Ce n’est pas l’aide en ligne qui aide l’utilisateur, ce sont les différents moyens mis en œuvre dans l’interface afin de le guider et lui permettre d’éviter les erreurs. L’aide en ligne ne résout pas les problèmes d’ergonomie. C’est par une conception de l’interface guidée par l’utilisation que l’on évite les problèmes et non par l’aide en ligne qui a uniquement pour rôle d’expliquer le fonctionnement du logiciel.
Cas pratique – SIRIUS NG : le compagnon du conducteur SNCF
Une dématérialisation ergonomique pour le conducteur SNCF
SIRIUS NG est une application mobile sur tablette visant à aider le conducteur SNCF dans ses activités quotidiennes en dématérialisant les nombreux documents qu’il devait, jusqu’à présent, transporter avec lui.
La démarche ergonomique mise en œuvre à la SNCF a aidé à lever certains risques sociaux et technologiques du projet, permettant d’atteindre un taux de satisfaction de plus de 90 % au sein de la population des conducteurs.
L’application SIRIUS
Lorsqu’il prend son service, le conducteur SNCF dispose de nombreux documents papiers comme la feuille de route de son train qui reprend le trajet, les arrêts, les vitesses, etc. (la « fiche train »), les caractéristiques techniques liées à l’infrastructure (les « renseignements techniques ») ainsi que le rapport de sa journée de travail (le « bulletin de service »).
Ces différents documents sont lourds et encombrants. C’est pourquoi la SNCF a initié une première dématérialisation dans le cadre du projet SIRIUS qui visait à porter sur PDA une partie de la fiche train et du bulletin de service. Cependant l’écran du PDA (340x480) s’est avéré insuffisant pour afficher l’ensemble des informations utiles au conducteur.
C’est pourquoi, afin d’optimiser son outil, la SNCF a décidé de conduire un nouveau projet : SIRIUS NG qui tire parti des performances des tablettes tactiles de dernière génération, permettant ainsi de dématérialiser l’ensemble des documents du conducteur.
Une démarche BYOD (Bring your own device)
L’outil mis à disposition des conducteurs SNCF pour SIRIUS NG est à la fois un outil professionnel et un device personnel doté d’une connexion 4G.
L’application SIRIUS NG est développée en intégrant les fonctionnalités standards liées au système d’exploitation. Il était donc essentiel de s’appuyer sur l’ergonomie native de l’interface. Le design graphique de l’application a également été intégralement revu en flat design, en accord avec les guidelines graphiques.
Une démarche centrée utilisateur en mode agile
Une série d’ateliers a été conduite dans les 6 premiers mois du projet. Elle a permis de rencontrer environ 500 conducteurs. Ensuite, à partir de juin 2012, une cinquantaine de conducteurs ont participé aux ateliers de conception.
Dans chaque atelier sont intervenus un ergonome de conception, un ergonome métier SNCF ainsi qu’un médecin du travail.

Fig. 5.60  Version initiale de la fiche train.
Selon un processus agile, chaque atelier portait sur un ensemble de fonctionnalités (issues du backlog). L’atelier permet ainsi d’élaborer en co-création avec les futurs utilisateurs des maquettes interactives afin de pouvoir valider concrètement les concepts d’interaction.

Fig. 5.61  Maquette interactive de la fiche train.
Les maquettes sont ensuite testées en situation par des conducteurs, puis mises à jour, selon un processus d’itération agile.

Fig. 5.62  Design final de la fiche train.
La démarche ergonomique mise en œuvre a permis de définir des règles communes et cohérentes pour l’ensemble de l’application, en adéquation avec l’activité réelle des utilisateurs.
Un taux de satisfaction de plus de 90 %
La démarche ergonomique est fondamentale sur ce type de projet où les enjeux de sécurité sont essentiels. Il est crucial de pouvoir tester le produit au plus tôt afin d’écarter les risques et de rendre la navigation la plus intuitive possible, simple, facilement accessible et en respectant les contraintes métiers, l’activité et le contexte particulier (la cabine de conduite).
Les premiers pilotes de l’application ont été testés en juin 2013 sur des trajets TGV et Transilien. SIRIUS NG a ensuite été déployé à l’ensemble des conducteurs. Il est maintenant utilisé quotidiennement par l’ensemble des conducteurs de la SNCF, soit environ 15 000 agents.
Depuis sa mise en œuvre, les services de support sont principalement sollicités sur des questions métiers, très peu sur des problématiques d’utilisation de l’application. Une récente enquête auprès des conducteurs montre un taux de satisfaction de plus de 90 %.
La démarche ergonomique a été essentielle pour une application professionnelle comme SIRIUS où il faut s’adapter aux activités spécifiques des conducteurs et surtout pouvoir garantir une sécurité absolue. C’est pourquoi nous avons fait appel à Usabilis, des professionnels qui nous ont apporté une vision que nous n’avions pas.
Pour tirer le meilleur parti de cette démarche, il convient de pouvoir faire intervenir l’ergonome au plus tôt dans le cycle de développement, c’est ce que nous avons fait lors des ateliers de conception. D’autre part, l’intégration de l’ergonome de conception dans l’équipe de développement a permis d’avancer rapidement tout en itérant sur les différentes hypothèses techniques.
Intégrer l’ergonomie au plus tôt, concevoir en mode agile, réaliser des maquettes wireframe et les tester avec de vrais utilisateurs : cette approche a été la garantie d’une acceptation forte de la part des utilisateurs.
Un taux de satisfaction de plus de 90 % est la meilleure preuve de notre réussite.
 
Wanig Auffret
Adjoint Chef de Projet SIRIUS – SNCF






  Chapitre 6
Présenter l’information
« Un design est intuitif quand les gens savent clairement ce qu’ils peuvent faire et qu'ils n'ont pas à suivre une formation pour y arriver... Lorsque la conception n'est pas intuitive, notre attention s’éloigne de ce que nous essayons d’obtenir, pour comprendre comment l’interface va nous permettre d’obtenir ce que nous voulons. »
Jared Spool[1], What Makes a Design Seem Intuitive, 2009.
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Perception des informations
Les lois de la perception
Au début du XXe siècle, les processus cognitifs de la vision ont été étudiés dans le cadre d’une théorie plus large appelée théorie de la forme (Gestalttheorie). Partant du principe que le système visuel perçoit le tout avant ses parties, les théoriciens de la forme, Wertheimer, Köhler et Koffka (1935), ont mis en évidence un ensemble de lois qui régissent le fonctionnement perceptif chez l’être humain.
Ces lois de la perception nous fournissent des règles pour agencer le contenu de l’interface, ce qui va conditionner sa lisibilité et sa compréhension pour l’utilisateur. Nous retiendrons ici les trois principales lois : la loi de proximité, la loi de similitude et la loi de bonne continuité.

Fig. 6.1  Les lois de la perception visuelle permettent de mettre en évidence la structure de l’information et ainsi d’en faciliter la compréhension.
Regrouper visuellement les informations semblables.
La loi de proximité conduit la vision à regrouper les objets qui sont proches les uns des autres. Des zones sont mises en évidence par rapport au reste de la page en les délimitant par un trait, un espacement ou une même couleur d’arrière-plan.
La loi de similitude incite l’œil à réunir des entités qui se ressemblent par la forme, la couleur ou la taille. On attribue une même signification aux données présentées de la même manière. Une typographie semblable (même police de caractères ou même couleur) permet de montrer des ressemblances entre des informations situées à des emplacements différents sur l’interface.
La loi de bonne continuité conduit la vision à rassembler des éléments qui partagent le même alignement.
Appliquées au web, les lois de la perception visuelle vont guider l’organisation de la page et permettre à l’internaute de comprendre plus efficacement le contenu.

Fig. 6.2  L’œil reconnaît ici sept produits (loi de proximité) dont il peut rapidement identifier la couverture, le titre, le type ainsi que le prix (loi de similitude). L’organisation visuelle permet une lecture rapide, laissant l’internaute filtrer les informations qui l’intéressent (les prix ou les titres, par exemple).
Hiérarchie visuelle
Sur le web comme sur le logiciel, l’organisation de l’interface vise à rendre perceptible la structure des informations qui la composent. L’objectif est de montrer les liens qui existent entre les différents éléments afin de « créer une hiérarchie visuelle évidente » [Krug 01].
Plus l’élément est important, plus il doit se voir.
C’est une règle de bon sens : les informations importantes doivent être mises en évidence. Pour cela, différents artifices graphiques sont à la disposition des concepteurs : la taille, la graisse des caractères (épaisseur du trait), la couleur de l’objet en lui-même, voire la couleur de l’arrière-plan. Naturellement, l’emplacement joue aussi : plus l’objet est en haut et au centre de la page, plus il est visible.
L’imbrication visuelle permet de hiérarchiser l’information.
L’imbrication visuelle est un procédé graphique qui vise à donner un rôle dominant à certains éléments de la page. Le moyen le plus simple consiste à placer l’information de niveau supérieur au-dessus du reste. C’est ce que nous pratiquons pour des documents textuels en écrivant le titre au-dessus du paragraphe.

Fig. 6.3  L’imbrication visuelle fait ressortir les différentes zones de la page et permet de distinguer la vocation des différentes parties de l’interface.
Techniques de mise en évidence
De nombreux moyens sont à la disposition du concepteur pour attirer l’attention de l’utilisateur sur les objets de l’interface : les animations, la graisse, l’inversion vidéo, la taille, la police de caractères, le soulignage, la forme, les puces, le rapprochement, l’encadrement, le son et la couleur… Cependant, ces différentes techniques ne sont pas équivalentes. Tout le problème est de les utiliser à bon escient, de façon cohérente et surtout avec parcimonie.
Pour être efficace, la mise en évidence doit rester exceptionnelle.
En effet, les techniques de mise en évidence sont d’autant plus efficaces qu’elles conservent un caractère d’exception par rapport à l’affichage standard.
Limiter le nombre total de moyens de mise en évidence utilisés sur l’interface (5 au maximum).
La signification des différents modes en sera plus facile à mémoriser, l’interface sera plus facile à apprendre.
Ne pas utiliser simultanément plusieurs moyens de mise en évidence sur le même objet.
L’efficacité d’une mise en évidence n’est pas liée au nombre de moyens utilisés. Qui plus est, la mise en évidence ne doit pas rentrer en conflit avec les autres artifices graphiques utilisés sur l’interface.
La mise en évidence d’un objet ne doit pas affecter la perception de son état.
En particulier, l’inversion de la couleur de fond et de la couleur de texte présente l’inconvénient de modifier la couleur de base de l’objet. L’information associée à cette couleur est alors perdue.
La mise en évidence d’un objet doit s’arrêter dès la disparition de l’état correspondant ou dès l’action de l’utilisateur.
La mise en évidence reflète l’état d’un objet. Il convient cependant que l’utilisateur garde le contrôle sur ce mode de présentation. La possibilité doit lui être offerte d’acquitter l’événement, signifiant qu’il l’a pris en compte.
Nous présentons ci-après les différentes règles à suivre pour utiliser correctement les techniques visant à mettre en évidence un objet à l’écran.
Animation
Le système visuel humain est particulièrement sensible aux mouvements, en particulier les cellules situées dans la zone périphérique de la rétine. Lorsque l’œil fixe l’écran et qu’un objet bouge ou s’anime dans une autre partie de l’écran située dans le champ visuel, le cerveau détecte le mouvement et incite le regard à se tourner vers cette source visuelle. En contrepartie, si plusieurs objets s’animent ou se déplacent, l’œil s’oblige à ne fixer que ceux qui ont un intérêt pour lui. Il filtre les données à traiter. Dans ce cas, le mouvement n’attire plus le regard. C’est pourquoi l’animation doit rester une exception. Elle ne peut s’appliquer qu’à un petit nombre d’éléments de l’écran, de préférence proches les uns des autres.
L’animation permet d’attirer l’attention sur un objet en périphérie du champ de vision.
Il s’agit probablement du moyen de mise en évidence le plus efficace. Il convient cependant de l’utiliser avec parcimonie car il distrait l’attention de l’utilisateur et provoque une fatigue visuelle. Les animations ponctuelles et courtes sont à privilégier. Pour le clignotement, il est préférable d’employer une fréquence lente (2 à 5 Hz) avec une durée d’affichage supérieure à celle d’effacement.
Dans la mesure où l’animation nuit à la lisibilité, ce procédé doit être évité pour les textes. Toutefois, lorsqu’il n’est pas possible de faire autrement, un moyen de préserver la lisibilité est de mettre en œuvre un clignotement par changement de couleur, et non par effacement temporaire.
L’animation doit guider l’utilisateur.
Les animations doivent avoir pour objectif de faciliter l’utilisation de l’interface : enseigner, indiquer, guider, alerter. Par exemple, sur les interfaces de smartphones et tablettes, l’animation de transition lors du passage d’un écran à un autre (de gauche à droite) constitue un fil d'Ariane mental pour l'utilisateur. De manière générale, les animations sont nombreuses sur les applications tactiles car elles accompagnent et guident le mouvement des doigts.
Il faudra donc éviter d’intégrer des animations uniquement décoratives, sauf dans le cas des applications ludiques.
Offrir la possibilité d’arrêter l’animation.
Dans la mesure où il est particulièrement attractif, ce mode de mise en évidence est aussi relativement désagréable. L’utilisateur doit donc pouvoir le contrôler.
Couleur de fond

Fig. 6.4  Le changement de la couleur du fond met en évidence le texte.
Modifier la couleur de fond permet de faire ressortir une chaîne de caractères.
Ce mode de mise en évidence est assez efficace. Il présente cependant l’inconvénient de réduire la lisibilité du texte en réduisant le contraste, en particulier lorsqu’un fond sombre est employé. Il est donc à éviter pour des textes longs.
Graisse
La graisse permet de mettre en évidence une chaîne de caractères dans un texte.

Fig. 6.5  Le texte est mis en évidence par une graisse plus épaisse.
Ce mode de mise en évidence est moins efficace que le changement de couleur de fond pour une utilisation similaire. Toutefois, il dénature beaucoup moins l’apparence graphique du texte. Il est souvent utilisé dans les pages web, où il est très efficace.
Comme toute technique de mise en évidence, il convient d’employer la graisse avec parcimonie, sinon elle perd son efficacité. Il est donc conseillé de ne pas mettre en gras plus de deux ou trois mots dans une même phrase, voire dans un même paragraphe. Ils forment ainsi un tout dans le champ visuel : l’œil les lit ensemble. Au contraire, plus de trois mots en gras dans une phrase ralentissent la lecture.
Taille
Ce mode de mise en évidence est assez peu utilisé sur les interfaces homme-machine. Cependant, il peut servir à représenter l’importance relative de différents objets graphiques.
La taille est utile pour les comparaisons relatives.

Fig. 6.6  La taille permet de comparer rapidement les données du schéma.
Il convient néanmoins de limiter le nombre de tailles possibles (5 au maximum) afin qu’elles demeurent faciles à différencier.
Police de caractères
La police permet de distinguer une chaîne de caractères dans du texte.
Ce codage est moins efficace que le changement de couleur de fond, mais il peut être utilisé pour de longs textes ; par exemple, dans la figure suivante, le texte de l’aide se distingue par une police italique.

Fig. 6.7  La police de caractères sert à distinguer le rôle joué par les textes de l’interface.
Soulignement
Le soulignement sert à mettre en évidence du texte.
Le soulignement réduit la lisibilité. Il est donc à éviter pour des textes longs. Ce mode de mise en évidence est utilisé en association avec la couleur pour représenter les liens.
Forme
La forme permet d’identifier rapidement le type d’information.
La forme présente l’intérêt de prévenir l’utilisateur sur le type de donnée affichée avant qu’il ne la lise effectivement. Afin de faciliter la compréhension de ce codage, il convient de définir des règles pour l’ensemble de l’application en associant une forme précise à chaque type d’information. En outre, l’information associée à la forme plutôt qu’à la couleur uniquement, permet une compréhension moins ambiguë pour les daltoniens.

Fig. 6.8  La forme est un moyen de mise en évidence assez riche car elle apporte une connotation additionnelle.
Proximité
La proximité permet d’associer des informations.
Regrouper les informations en les rapprochant les unes des autres est un moyen de mettre en évidence les informations connexes. L’utilisation de puces ou la constitution de paragraphes distincts permettent cet effet de proximité.

Fig. 6.9  Les puces servent non seulement à mettre en évidence les informations importantes mais aussi à structurer la présentation.

Fig. 6.10  Des rapprochements mal adaptés conduisent à une mauvaise interprétation (a). Une fois les informations correctement regroupées, la signification de la fenêtre apparaît plus clairement (b).
Encadrement
L’encadrement sert à regrouper les données et à focaliser le regard.
L’encadrement est utile pour renforcer la mise en évidence par proximité.

Fig. 6.11  L’encadrement permet d’associer différentes données.
La couleur
Le graphisme ne répond pas uniquement à des critères esthétiques. Il doit avant tout permettre une mise en évidence efficace et une lisibilité correcte des informations. Toutefois, l’esthétique est aussi à prendre en compte car c’est un facteur de préférence qui contribue à une attitude positive de l’utilisateur. Qui plus est, le graphisme de l’interface véhicule les valeurs du produit, son identité visuelle.
La couleur est un élément important de la signalétique de l’interface homme-machine. Elle met en évidence l’état courant des objets affichés et permet de regrouper des objets de même nature mais éloignés par leur position.
Choisir des couleurs réparties tout au long du spectre visible.
Lorsque la couleur est porteuse de sens, il est essentiel que l’utilisateur puisse la reconnaître, c’est-à-dire la nommer sans ambiguïté. Pour cela, les expérimentations ont montré que lorsque les couleurs sont réparties de façon homogène le long du spectre visible, elles sont plus faciles à distinguer les unes des autres.
Par ailleurs, il a été montré que les couleurs saturées se reconnaissent plus facilement que les autres. Cependant, ces couleurs sont à manier avec précaution car elles posent des problèmes de lisibilité pour le texte.
Utiliser la couleur et un autre moyen de mise en évidence pour afficher une information importante.
Une couleur n’est pas perçue exactement de la même manière par tout le monde. Rappelons, à ce sujet, que le daltonisme touche une proportion non négligeable d’hommes (8 %), tandis qu’on le rencontre moins fréquemment dans la population féminine (0,4 %). Il est donc préférable de ne pas s’appuyer uniquement sur la couleur pour la mise en évidence.

Fig. 6.12  La perception des couleurs est variable selon le type de daltonisme. Toutefois, la deutéranopie est le cas le plus fréquent, c’est-à-dire une confusion du vert et du rouge.
Distinguer les couleurs en teinte et clarté.
La différence en clarté rend la distinction possible par les daltoniens car elle ne porte pas uniquement sur la longueur d’onde de la couleur.
Composantes de la couleur
Le codage Teinte, Saturation, Intensité (ou HSV pour Hue, Saturation and Value) reflète la manière dont la couleur est perçue par l’être humain. Il est pratique pour régler les couleurs de l’interface :
 
	l’indice de teinte correspond à la longueur d’onde principale. Elle détermine ce que l’on appelle couramment la couleur ;
	le niveau de saturation représente la largeur de la bande de longueurs d’onde occupée par la couleur : son spectre. La couleur est dite saturée lorsque la bande est étroite. Au contraire, lorsque la bande est plus large, on parle de couleur « désaturée » : ce sont les pastels. La saturation minimale est obtenue par un mélange équilibré de toutes les longueurs d’onde. La couleur est dite achromatique : c’est le gris ;
	finalement, l’intensité est le degré de réflexion de la couleur, la façon dont elle réfléchit la lumière. Cette caractéristique est également appelée clarté. Elle correspond à un niveau de gris : de blanc à noir.


Fig. 6.13  L’outil Contrast Analyzer permet de mesurer le contraste entre la couleur du texte et la couleur du fond de manière à garantir la lisibilité des informations.
On parle également de la brillance ou luminance d’une source lumineuse. Ce paramètre ne dépend pas uniquement de la couleur. Il correspond à l’énergie lumineuse émise par l’objet coloré. Il est conditionné par la puissance de la source lumineuse, par l’éclairement ambiant ainsi que, bien entendu, par la couleur.
Codage couleur
Le codage couleur, appelé aussi code des couleurs, consiste à associer à chaque couleur de l’interface une signification précise et uniforme pour l’ensemble de l’application.
Dans une interface homme-machine, la couleur peut être utilisée de diverses manières. Son principal intérêt est de pouvoir ajouter de l’information à un objet sans en modifier la forme : la couleur permet d’indiquer un état. Elle sert également à regrouper les informations de même nature en les affichant de la même couleur, voire en utilisant des dégradés pour établir une relation entre ces objets. Inversement, la couleur va servir à mettre en évidence à l’écran certains composants colorés de manière distinctive.
Il importe toutefois de minimiser la charge perceptive pour des raisons esthétiques et d’efficacité du codage.
Minimiser le nombre de couleurs (7 ± 2).
Pour être efficace, le codage couleur doit être simple. Dans la mesure où chaque couleur est porteuse d’un sens, un trop grand nombre de couleurs conduit à un codage complexe difficile à assimiler par l’utilisateur. À partir de 10 couleurs, la limite de la mémoire à court terme est atteinte et l’on doit faire appel au souvenir, c’est-à-dire à la mémoire à long terme, pour se remémorer la signification des couleurs[2].
Pour un objet donné, le nombre de couleurs utilisées doit être nettement inférieur au nombre d’éléments qui le composent.
Un nombre trop important de couleurs, qui plus est sur une petite surface, est cause de fatigue visuelle importante et source de confusion. Le codage couleur perd son efficacité lorsque la densité de couleurs est trop grande.
Face à une interface comportant de nombreuses zones de couleurs différentes, le travail de perception est plus difficile, on parle de surcharge visuelle. Qui plus est, lorsque l’interface est chargée, l’utilisateur perçoit mal la hiérarchie visuelle entre les éléments car aucune information n’est véritablement mise en avant.

Fig. 6.14  Sur ce site, la hiérarchie visuelle ne fonctionne pas car l’interface est trop chargée.
S’il n’est pas possible d’utiliser une couleur pour coder l’état de l’objet, un autre code graphique doit être employé.
Le choix des couleurs peut être restreint pour deux raisons : soit l’objet utilise déjà un nombre important de couleurs, soit toutes les couleurs disponibles sont déjà employées. Dans ce cas, il est préférable d’utiliser un autre code graphique : un symbole, une lettre, la texture du trait, etc.
Respecter le sens que l’utilisateur donne aux couleurs.
Dans la mesure où l’on attribue un sens à une couleur, il convient de vérifier au préalable que l’utilisateur n’associe pas déjà une autre signification à cette couleur. En effet, certaines professions partagent de façon plus ou moins explicite une sorte de code des couleurs, comme le montre la figure 6.15.

Fig. 6.15  Certains domaines utilisent un code des couleurs auquel il convient d’être vigilant lors de la conception du logiciel.
En termes de sécurité, la signification des couleurs est définie dans la norme NF X 08-003. Ce codage est utilisé en particulier pour la signalisation routière.
Mais la connotation que l’utilisateur attribue a priori aux couleurs est aussi culturelle. Le blanc par exemple, qui, dans la culture européenne, symbolise la pureté, est la couleur du deuil en Asie.
De même, le rouge est associé à la mort en Afrique, tandis qu’il signifie la joie pour les cultures asiatiques et la pureté en Inde. Certaines couleurs peuvent avoir une connotation très forte ; ainsi, le vert et l’orange ont une signification religieuse en Irlande où ils sont portés par les catholiques et les protestants. Cette dimension symbolique de la couleur doit être intégrée suffisamment tôt dans le design, car elle peut être source d’une mauvaise compréhension de l’interface, voire d’un rejet de la part de l’utilisateur. Il faut particulièrement redoubler de vigilance sur ce point pour les sites à visée internationale.
Choix des couleurs
Une fois le type de couleur choisi, le choix de la couleur consiste à ajuster précisément chacune de ses composantes en teinte, saturation et intensité. Cette tâche est un compromis entre les règles qui suivent.
Pour les grandes surfaces, utiliser des couleurs peu saturées.
L’emploi d’une couleur vive sur une grande surface confère une certaine agressivité à l’interface. Il est source de fatigue visuelle lors d’une utilisation prolongée du logiciel. Au contraire, les couleurs peu saturées, pastel, sont plus reposantes.
Le choix de la couleur de fond d’écran est déterminant pour le rendu visuel de l’ensemble de l’interface.
Utiliser une couleur neutre et claire pour le fond de l’écran.
Le gris est la couleur neutre par excellence car il est achromatique, c’est-à-dire que toutes les longueurs d’onde y sont présentes en quantité égale. Il présente un grand intérêt pour les écrans de visualisation informatique. En effet, il facilite la perception des différentes formes de codage utilisées habituellement par les logiciels (couleur, animation, etc.). Le gris garantit le fonctionnement d’un grand nombre de contrastes par rapport au fond de l’écran. Les données affichées sur du gris apparaissent beaucoup plus nettement que si un fond coloré est utilisé. Dans une ambiance lumineuse standard, un fond gris clair diminue les réflexions et offre un meilleur équilibre de luminance entre l’écran et les autres surfaces du champ de vision. De ce fait, la fatigue visuelle est nettement diminuée. Une interface à fond gris est bien adaptée pour une application professionnelle sur laquelle l’utilisateur travaille de nombreuses heures.
Rappelons cependant le caractère « vampirique » du gris, selon l’expression d’Eugène Delacroix, qui atténue les couleurs voisines, surtout lorsqu’elles occupent de petites surfaces. Qui plus est, le gris est généralement perçu comme une couleur triste. C’est pourquoi, une interface à fond gris est généralement rehaussée par des toniques plus vives et plus chaudes.
Dans les autres cas, on préférera un fond blanc généralement mieux apprécié des utilisateurs.
Méthode de choix des couleurs
La première règle à suivre lorsque l’on conçoit une interface en couleur est… de ne pas utiliser la couleur ! Il est préférable de concevoir en noir et blanc (maquette fil de fer « basse-fidélité »), puis de n’ajouter la couleur que lorsqu’elle est utile. C’est la meilleure garantie pour que la couleur soit utilisée à bon escient, une fois tous les autres moyens de mise en évidence utilisés.
Il est essentiel de tester les couleurs de visu, car le rendu dépend non seulement du type d’écran utilisé, mais aussi des conditions d’éclairement de la pièce.
Choisir des couleurs saturées pour mettre en évidence les informations importantes.
Utiliser des couleurs peu saturées pour les informations de moindre importance.
Il convient néanmoins d’être vigilant sur l’emploi des couleurs saturées, car elles sont cause de fatigues visuelles et nuisent, pour certaines d’entre elles, à la lisibilité, en particulier le rouge et le bleu saturé. Rappelons qu’il est aussi possible de jouer sur la clarté de la couleur pour faire ressortir l’objet.
Les icônes
Les icônes sont des graphismes plus ou moins abstraits auxquels est associée une signification dans l’interface. Elles occupent moins de place à l’écran que du texte et sont généralement appréciées des utilisateurs.
Le principal intérêt d’une icône est probablement le fait d’être indépendante de la langue. Il convient toutefois d’être vigilant à la connotation culturelle associée à certains graphismes. Par exemple, un Français ne verra pas nécessairement une boîte aux lettres dans l’icône de la figure 6.16.

Fig. 6.16  Cette icône est ambiguë car, à part les Américains, rares sont ceux qui y voient une boîte aux lettres.
Il est donc indispensable de s’assurer de la bonne compréhension des icônes avant le déploiement de l’application ou du site. Si l’interprétation est immédiate, les utilisateurs, même peu fréquents, ne seront pas freinés par les icônes proposées.
Une icône est susceptible de contenir plus d’informations que du texte sur une même surface. De plus, l’icône est interprétée plus rapidement que du texte. Elle n’est généralement pas lue, mais plutôt reconnue, ce qui peut être source d’erreur lorsque la charge de travail est importante.
L’utilisation des icônes présente des inconvénients, en particulier sur le plan de l’apprentissage du logiciel. Le problème le plus fréquemment rencontré est celui de la compréhension de l’icône. Par exemple, quelle est la signification de l’icône suivante ?

Fig. 6.17  Que veut dire cette icône ? Modifier la couleur, Copier le format ou Effacer ?
Depuis les premières interfaces, de Xerox puis d’Apple, « les utilisateurs préfèrent les interfaces à icônes » [Wiedenbeck 99]. Probablement parce qu’elles donnent un aspect ludique à l’application qui, de ce fait, semble plus facile à utiliser.
Construction des icônes
Différentes règles, présentées figure 6.18, permettent de construire des icônes. Le plus souvent, la construction de l’icône s’appuie sur une combinaison de ces règles, le principe directeur étant de minimiser l’effort d’interprétation.

Fig. 6.18  Règles de construction des icônes.
Le lien entre l’icône et son référent doit être le plus direct possible.
Pour faciliter la compréhension des icônes, il est préférable d’utiliser des pictogrammes concrets et familiers, comme le montre l’exemple suivant.

Fig. 6.19  Reconnaissez-vous une horloge sur l’icône de gauche ? Un graphisme familier facilite l’interprétation de l’icône.
La clarté de l’icône dépend de la règle de construction employée. En général, les icônes « descriptives » sont les plus faciles à comprendre car elles illustrent le fonctionnement de la commande. Au contraire, l’interprétation est plus difficile pour les icônes « arbitraires ». Plus le graphisme de l’icône est abstrait, plus il est difficile à interpréter.

Fig. 6.20  Difficulté d’interprétation des icônes. Ici pour « couper ».
Recommandations
Dans la mesure du possible, utiliser des icônes standards.
Afin de faciliter la compréhension des icônes, il est préférable de choisir des icônes standards, c'est-à-dire dont le graphisme est déjà connu des utilisateurs, notamment au travers d’autres applications.
Utiliser des icônes pour les objets et les commandes fréquemment employés.
L’apprentissage des icônes est facilité par le fait que l’utilisateur les utilise fréquemment.
Éviter les icônes sans libellé.
Le texte du libellé précise la signification de l’icône et facilite ainsi sa compréhension. Les tests nous ont montré, à de nombreuses reprises, que les utilisateurs comprennent mal des icônes sans libellé.
Toutefois, le libellé occupe de la place à l’écran et surcharge le graphisme. Il est donc recommandé de prévoir un affichage à la demande, par des bulles d’aide ou en option, qui sera activé par les utilisateurs expérimentés. Par exemple, certains logiciels permettent de choisir d’afficher ou non les textes associés aux icônes.

Fig. 6.21  Laisser le choix de l’affichage des icônes permet à l’utilisateur de gagner de la place à l’écran en affichant uniquement les icônes.
Pour une icône, le texte et le graphisme ont un rôle distinct : le texte facilite la compréhension de l’icône, tandis que le graphisme permet de la reconnaître.
Limiter le nombre d’icônes.
Les expérimentations ont montré qu’au-delà de 12 icônes, leur mémorisation se dégrade. À partir de 20, elle devient mauvaise [Mayhew 92].
Le texte
Liste à puces
La liste à puces permet de structurer le texte. Le discours en est plus clair, plus facile à comprendre. Les informations étant mieux hiérarchisées, elles sont également plus simples à mémoriser.

Fig. 6.22  La liste à puces guide l’internaute dans sa lecture et structure le contenu de la page.
L’utilisation des listes va permettre d’accélérer la lecture de la page, l’œil étant attiré par les puces qui jouent, en quelque sorte, le rôle de balises guidant les mouvements oculaires.

Fig. 6.23  Ici, les puces n’apportent rien à la compréhension du texte et surchargent inutilement la page.
Utiliser les listes à puces à bon escient.
Comme tout artifice typographique, une utilisation systématique nuit à son efficacité. La liste à puces n’est utile que lorsque l’information peut être présentée sous forme d’une série d’items semblables. Si ce n’est pas le cas, de simples paragraphes suffisent.
Éviter les listes de plus de deux niveaux.
La liste structure d’autant mieux le contenu qu’elle est simple. Au-delà de 2 niveaux (primaire et secondaire), elle devient complexe et difficile à interpréter.
Polices de caractères
La police des caractères joue un rôle important dans le design de l’interface homme-machine. Cependant, sa portée est moindre que la couleur car il est plus difficile de différencier deux polices de caractères que deux couleurs.
Ne pas utiliser plus de 3 polices de caractères.
L’utilisation d’un trop grand nombre de polices rend l’écran confus ; la signalétique de la typographie perd son efficacité. Inversement, un faible nombre de polices facilite la mémorisation du codage utilisé.
Le choix d’une police de caractères s’appuie sur deux critères : le rôle de la police doit être clair pour l’utilisateur et les caractères doivent être lisibles sans effort.
Associer une police de caractères à chaque type d’objet de l’interface.
Une utilisation cohérente des polices de caractères est un vecteur d’harmonisation de l’application. À la manière du codage couleur, il convient donc de définir une utilisation précise des polices de caractères.
Les textes doivent être affichés en minuscules, la première lettre étant en majuscule.
Un texte en casse mixte est lu plus rapidement : un gain de 13 % a été observé par rapport au temps mis pour lire le même texte en majuscules. En effet, les lettres minuscules sont moins ambiguës que les lettres majuscules. L’interprétation est donc facilitée et les risques de confusion sont minimisés.

Fig. 6.24  Les lettres minuscules sont plus différentes les unes des autres que les lettres majuscules, comme le montre cet exemple où la première phrase en minuscules est plus rapidement déchiffrable car ses signes se distinguent mieux, bien que seule la partie supérieure des lettres apparaisse.
Par contre, les majuscules sont un excellent moyen de mettre en évidence un mot dans un texte. Un gain de 13 % a été observé lorsqu’on recherche un mot dans un texte et qu’il y apparaît en majuscule.
En conclusion, les minuscules facilitent la lecture, tandis que les majuscules facilitent la recherche.
Utiliser une police droite.
Les polices droites, sans sérif, par exemple Arial, Helvetica ou Verdana, ne comportent pas d’empattement et présentent une graisse d’épaisseur constante sur tout le caractère. Ces lettres simples au dessin homogène et contrasté facilitent la lecture des éléments textuels à l’écran. Au contraire, pour les textes sur support papier, l’empattement des polices sérifiées (par exemple, Times) crée une ligne horizontale qui conduit l’œil de gauche à droite.
Utiliser des lettres sombres sur fond clair.
Ce choix garantit un contraste optimal entre le texte et son support, ainsi qu’une fatigue visuelle minimale grâce à l’utilisation d’un fond clair. Toutefois, en environnement sombre (exemple : conduite de nuit), il est préférable de proposer une interface à contraste négatif – lettres claires sur fond sombre, afin de limiter l’éblouissement dû à l’écran et permettre une accommodation rapide avec le manque de luminosité environnant.
Mieux vaut quelques lignes longues que plusieurs lignes courtes.
L’utilisation de lignes trop courtes ralentit la lecture et la rend fatigante car elle exige de nombreux mouvements oculaires. La lecture est plus rapide lorsque la ligne dépasse 26 caractères. Il est généralement recommandé d’utiliser environ 80 caractères par ligne.
Aérer le texte.
Un espacement facilite la lecture. Il est conseillé d’insérer une ligne blanche toutes les 5 lignes et de laisser un espace entre les colonnes.
La norme ISO 9241-3 définit exactement les contraintes sur les polices de caractères pour que les textes puissent être lisibles sans effort à l’écran, comme le présente la figure 6.25.

Fig. 6.25  Exigences de lisibilité des polices de caractères [ISO 9241-3].
Afin d’appliquer ces règles, on s’appuiera sur une distance moyenne de lecture à l’écran de 60 ± 15 cm. Par ailleurs, la distance minimale généralement considérée est de 40 cm, en deçà, la fatigue visuelle est trop importante [ISO 9241-5].
Présentation des produits pour l’e-commerce
Sur un site d’e-commerce, la présentation des différents produits est importante car elle conditionne l’acte d’achat. Nous détaillons ci-dessous les différentes règles à suivre pour concevoir la page produit d’un site d’e-commerce.
La page produit
Différentes études statistiques conduites sur les sites d’e-commerce montrent que la page de présentation du produit est celle sur laquelle l’internaute passe le plus de temps. Sur cette page, il décide, ou non, d’acheter le produit présenté. La conception de la page produit est donc essentielle car elle détermine en grande partie la performance d’un site d’e-commerce.
Afficher graduellement les renseignements sur le produit.
Les informations principales doivent être directement visibles à l’ouverture de la page produit : description du produit, prix, disponibilité, etc. Afin de ne pas alourdir visuellement la page, les informations secondaires (évaluations clients, données techniques, etc.) sont accessibles dans un second temps par un lien « plus de détails ».
Inciter à l’ajout au panier par un call to action fort.
Le bouton d’ajout au panier doit apparaître de manière évidente, à proximité du visuel produit et dans la zone visible de l’écran (idéalement à moins de 500 pixels du haut de la page). Il ne faut surtout pas que l’internaute doive faire défiler l’écran pour trouver le bouton d’achat.
Personnaliser la rédaction de la description du produit.
Donner une identité rédactionnelle aux descriptions des produits permet de se démarquer des sites concurrents. C’est ici que le site exprime sa véritable plus-value : conseils, avantages-inconvénients, etc. Recopier la fiche constructeur donne à l’internaute l’impression qu’il pourrait aussi bien acheter le même produit sur un autre site. Par ailleurs, en termes de référencement, si la description est la même sur tous les sites, le niveau (ranking) de la page sera plus faible.
Indiquer en détail les informations de livraison.
Une fois sa décision prise, l’objectif de l’internaute est de se faire livrer l’article. Afin de le rassurer, la page produit doit afficher clairement la disponibilité de l’article (stock) ainsi que les délais et tarifs de livraison.

Fig. 6.26  Cette page produit est un bon exemple d’équilibre visuel et de hiérarchie de l’information. Les éléments importants sont rapidement visibles (prix, ajout au panier) et les éléments complémentaires sont présents pour répondre graduellement au besoin d’information (composition et soins, envoi, remboursement, guide des tailles).
Veiller à spécifier exactement l’article choisi.
L’internaute doit généralement fournir des informations complémentaires qui vont permettre de préciser l’article qu’il souhaite (exemple : la taille ou la couleur d’un vêtement). Ces informations doivent être saisies avant de pouvoir « ajouter au panier ». Afin de fluidifier le processus d’achat, cette nouvelle interaction doit être indiquée de manière explicite. Deux solutions sont envisageables :
 
	Griser le bouton d’ajout au panier, expliciter au survol qu’il faut remplir certains champs et mettre en évidence les champs en question. Toutefois, cette solution risque à première vue de faire penser que l’ajout au panier n’est pas possible car le bouton est dans l’état indisponible.
	
Fig. 6.27  Au survol du bouton « Ajouter au panier », un message rappelle à l’internaute qu’il doit préalablement sélectionner la pointure.

	Laisser à la fois la possibilité de cliquer et de remplir les champs. Puis, si tous les champs n’ont pas été remplis au moment de l’ajout au panier, demander à l’internaute de les remplir par une pop-in qui s’affiche après le clic. Cette seconde solution est préférable.
	
Fig. 6.28  La pop-in qui s’affiche après le clic sur « Ajouter au panier » permet de rappeler à l’internaute qu’il a oublié de préciser la taille de T-shirt souhaité, sans l’interrompre dans le processus d’achat.


Éviter de sélectionner des valeurs par défaut sur la page produit.
En règle générale, il est préférable que le client choisisse lui-même les caractéristiques de l’article qu’il achète. Il vaut mieux ne pas sélectionner par défaut une information qui peut être ensuite modifiée par l’utilisateur. En effet, qui voudrait une paire de chaussure taille 38 s’il chausse du 45 ?
La zone Panier
La zone Panier permet à l’utilisateur d’accéder au contenu de son panier. Sur un site d’e-commerce, elle est accessible sur toutes les pages. En effet, cette zone va servir à afficher le contenu détaillé du panier pour ensuite effectuer le « tunnel » d’achat qui conduira au paiement. Elle doit donc être visible immédiatement et comprise sans équivoque.
La zone Panier est habituellement en haut à droite de l’interface.
Du fait de son rôle transverse par rapport au reste du contenu du site, en particulier par rapport au catalogue de produits, cette zone est considérée comme un « utilitaire » et se place en haut et à droite de l’interface.
La zone Panier doit indiquer au minimum le nombre de produits et le prix.
Selon le type de site et notamment le panier moyen, la zone Panier comporte plus ou moins d’information. Au minimum, le nombre de produits sélectionnés doit apparaître. Le prix doit également être indiqué. Bien entendu, dans la mesure où l’adresse de livraison n’est pas connue, il s’agit d’un prix « hors livraison ».
Lorsque le panier moyen comporte beaucoup de produits (dans l’alimentation par exemple), la zone Panier permet de modifier directement certains articles.

Fig. 6.29  Sur ce supermarché en ligne, la zone Panier présente l’ensemble des produits achetés et permet d’en modifier la quantité directement.
Confirmer l’ajout au panier.
L’interface doit confirmer l’ajout au panier afin de rassurer le client et lui éviter de réitérer inutilement l’opération. Le retour peut être réalisé par une pop-up de confirmation ou par l’animation de la zone Panier.
La pop-up de confirmation est plus explicite et nécessite une validation claire de la part de l’internaute pour la fermer. Ce mode de confirmation est à préférer lorsque les achats sont peu nombreux. Au contraire, lorsque le panier moyen comporte beaucoup d’articles, on choisira plutôt un changement de présentation de la zone concernée.

Fig. 6.30  Sur pixmania.com, une pop-up de confirmation s’affiche quand un produit est ajouté au panier afin de « valider mon panier » ou « continuer mes achats ».

Fig. 6.31  Sur ce site, la zone Panier s’agrandit pour confirmer l’ajout d’un nouvel article.
Inciter le client à démarrer le tunnel d’achat.
L’objectif est de conduire l’utilisateur à initier le processus d’achat qui le conduira au paiement proprement dit. Toutefois, cette incitation doit être cohérente avec le panier moyen attendu.
Si le nombre d’articles du panier moyen est faible, il est envisageable d’afficher directement la page Panier à chaque achat, puis d’inciter l’internaute à « passer la commande » ou bien à « revenir au magasin ».
Au contraire, si le panier moyen est volumineux (en nombre d’articles, sites d’alimentation par exemple), un bouton « terminer la commande » s’affiche dans la zone Panier accessible sur toutes les pages du site. Dans ce cas, l’incitation est moins forte. L’utilisateur décide lui-même du moment où ses achats sont terminés.
La page Panier
La page Panier est un récapitulatif des différents articles sélectionnés par le client. Elle lui permet de vérifier globalement l’ensemble de sa commande. L’objectif est ici de le rassurer sur le contenu de son panier et lui permettre éventuellement de le modifier.
Limiter le nombre de liens et d’interactions possibles.
Cette étape du parcours d’achat est essentielle car c’est ici que commence le « tunnel d’achat » qui va conduire le client au paiement. Plus qu’ailleurs, il convient donc de ne pas perdre l’utilisateur et de limiter les alternatives de navigation.
Sur cette page, le client s’attend à :
 
	terminer sa commande ;
	modifier son panier ;
	continuer ses achats.

Éventuellement, il peut être intéressant de proposer à ce stade des produits complémentaires (cross-selling) si cela n’affecte pas la clarté de la page.

Fig. 6.32  La page panier de Jules.fr est un bon exemple de panier clair, sans surcharge visuelle.
Afficher immédiatement les mises à jour du panier.
Lorsque l’internaute modifie un article sur la page panier (par exemple, un changement de quantité), le résultat sur le montant final de la commande doit s’afficher immédiatement. Le bouton « recalculer », lorsqu’il existe, est généralement mal compris par les utilisateurs et donc source d’erreur.
Éviter l’impasse du panier vide.
Si le panier est vide, la page panier ne doit pas être vide. Au contraire, elle doit inciter le client à retourner faire des achats sur le site. Dans ce cas, la page panier explique que le panier ne contient aucun produit et offre des solutions de sortie : arborescence du catalogue, produits consultés, etc.

Fig. 6.33  Lorsque le panier est vide, le site de la FNAC incite l’internaute à retourner sur le catalogue.
Cas pratique – Logista France : une démarche ergonomique pour concevoir un nouveau terminal de vente
Un nouvel outil pour un nouveau métier
Depuis plusieurs années, le métier de buraliste évolue. Un magasin de détail, bureau de tabac ou marchand de journaux, n’est plus simplement un lieu pour acheter des produits « sur étagère » : cigarettes, presse, jeux, etc. Le commerçant peut désormais vendre des produits « dématérialisés » (cartes téléphoniques, timbres-amendes, etc.) voire des prestations de services : places de spectacle, transfert d’argent à l’étranger, etc. Il se positionne comme un commerce de proximité d’un nouveau type.
Ce changement profond a conduit Logista France à concevoir un outil novateur destiné à accompagner les buralistes dans la mutation de leur métier.
Afin de limiter les risques dans la phase d’innovation et de s’assurer d’une adéquation du nouvel outil avec la réalité quotidienne du métier des buralistes, Logista France a souhaité mettre en œuvre une démarche ergonomique pour concevoir et spécifier son nouveau terminal de vente.
Une conception centrée sur l’usage
Nous avons tout d’abord conduit une étude auprès d’un panel représentatif de détaillants. Cette étude nous a permis d’appréhender précisément les contraintes ergonomiques liées aux spécificités du métier et aux différents profils utilisateurs.

Fig. 6.34  Une analyse de la tâche quotidienne des buralistes a permis de construire l’interface sur des bases concrètes.
Des ateliers de co-création avec les équipes marketing
S’appuyant sur l’expression de besoin et l’analyse terrain effectuée précédemment, nous avons conçu des maquettes de l’interface du nouveau terminal de vente. Des ateliers de travail avec les équipes marketing et commerciales ont permis d’affiner progressivement l’ergonomie des maquettes pour optimiser les manipulations quotidiennes du buraliste.

Fig. 6.35  Maquette fil de fer interactive réalisée à l’issue des ateliers.
Un design épuré et novateur
Sur la base des maquettes, nous avons réalisé les écrans des nouveaux terminaux de vente. Deux principes ont guidé la conception de cette nouvelle interface : intuitivité et productivité.

Fig. 6.36  Interface de l’application finale.
Une utilisation quotidienne intensive
Au final, le nouveau terminal de vente, qui a été lancé début 2011, sera utilisé par plus de 10 000 détaillants dans toute la France. Il permet de réaliser plusieurs millions de transactions par jour. Les premiers tests pilotes conduits fin 2010 ont montré un gain de productivité d’environ 30 % et l’ambition de s’élargir à d’autres commerces de proximité.
 
« Dans un secteur très concurrentiel, notre analyse était que dans le cadre de la redéfinition de notre produit, une réponse fonctionnelle seule n’était pas suffisante et, qu’une ergonomie, un design soigné et « donnant envie » nous fournirait un avantage concurrentiel appréciable.
La collaboration avec une équipe ergonome-designer, dans le cadre d’un développement Agile a été particulièrement fluide, les exigences métier ayant été enrichies au fil de l’eau des exigences ergonomiques.
Le produit a été accueilli très positivement par les buralistes, ravis de découvrir qu’ils peuvent prendre la main sur leur nouveau terminal en moins d’un quart d’heure ! »
François-Xavier Treuille
Responsable Marketing Logista France






  Chapitre 7
Méthodes de conception des interfaces
« Le seul véritable changement que nous pouvons faire au processus de développement est de concevoir complètement les produits interactifs avant de commencer toute programmation. »
Alan Cooper[1], About Face 2.0, juillet 2003.
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Conception orientée utilisateur
Les étapes de la conception
La démarche de conception orientée utilisateur consiste à mettre en place un processus itératif s’appuyant sur l’analyse de l’expérience utilisateur, c’est-à-dire le comportement et les retours des utilisateurs lorsqu’ils se servent réellement de l’application.
On distingue habituellement trois phases dans la démarche :
 
	Phase d’analyse
	Cette première étape vise à préciser les attentes et le besoin des utilisateurs finaux. Elle permet de prendre connaissance de la tâche réelle des utilisateurs et d’analyser le contexte dans lequel ils effectuent, ou vont effectuer, cette tâche. La phase d’analyse permet de préciser l’utilité recherchée par les utilisateurs de l’application.
	Phase de conception
	Sur la base des éléments recueillis dans la phase d’analyse, une première maquette de l’interface est conçue. Cette maquette résulte, d’une part de l’analyse de la tâche des utilisateurs et des spécificités du contexte de travail, et d’autre part des principes d’ergonomie des interfaces (présentés dans les chapitres précédents) ainsi que des standards d’interface du domaine.
	Cette première maquette évoluera ensuite en fonction des retours de la phase d’évaluation. Comme nous le verrons plus bas, il s’agit dans un premier temps d’une ébauche de l’interface qui sera complétée et raffinée à chaque itération.
	Phase d’évaluation
	La phase d’évaluation consiste à mesurer l’utilisabilité de l’application. Pour cela, différentes méthodes peuvent être mises en œuvre. La principale méthode, le test utilisateur, consiste à placer l’utilisateur en situation d’utilisation réelle du produit et à observer les difficultés rencontrées.
	L’évaluation permet d’identifier les points à améliorer sur la maquette et donc de préparer la version suivante qui sera à nouveau testée et ainsi de suite. L’expérience montre que deux à trois itérations suffisent en général pour finaliser la conception de l’interface.

 
	
Fig. 7.1  Les trois phases de la démarche de conception orientée utilisateur.


Nous présentons ci-après les principales méthodes qui peuvent être mises en œuvre pendant les différentes étapes de la démarche de conception orientée utilisateur. Pour une description détaillée de ces méthodes, le lecteur pourra consulter l’excellent ouvrage de Thierry Baccino, Catherine Bellino et Teresa Colombi : « Mesure de l’utilisabilité des interfaces », ainsi que celui d’Alan Cooper et Robert Reimann : « About Face 2.0 » pour la méthode des personas.
Qu’il s’agisse de concevoir l’interface d’un logiciel, d’un site web, d’une application mobile, la démarche et les méthodes sont similaires. Pour un logiciel, la phase d’analyse permet d’identifier les fonctionnalités à mettre en œuvre, tandis qu’elle sert à préciser les services attendus pour un site web. Dans chaque cas, la phase d’analyse vise à définir l’utilité du produit.
L’étape de conception permet ensuite de construire la structure de menus et le découpage en fenêtres du logiciel, ou bien l’arborescence de pages du site web. Dans les deux cas, les méthodes de maquettage permettent de raffiner progressivement la fidélité du prototype et d’améliorer l’interface par itérations successives.
Cette méthode de conception, dite « conception UX », s’intègre aisément dans les démarches habituelles de conception de produits digitaux, que ce soit la démarche AGILE ou le cycle en V classique.
Les affres de la conception web
Sous une apparente simplicité, la conception d’un site cache de nombreuses difficultés liées au fait qu’il s’agit d’une technologie transverse : « plate-forme de convergence entre l’informatique, les télécommunications et l’audiovisuel » selon Jean-François Abramatic.
Le développement web est en particulier un domaine au carrefour de la communication, du marketing, de l’informatique, de l’infographie et de l’utilisabilité. C’est un processus aux multiples facettes, faisant appel à des compétences variées. Il s’appuie sur des équipes pluridisciplinaires où les différents métiers sont représentés.

Fig. 7.2  La création d’un site est un travail d’équipe faisant appel à des compétences variées.
C’est la conjugaison des talents de chacun des membres de l’équipe qui permet d’obtenir le meilleur résultat. Pour cela, les principales disciplines intervenant dans la conception d’un site doivent être représentées au sein de l’équipe.
L’utilisateur moyen n’existe pas
Tous ceux qui ont participé à la conception d’un site web se souviennent de ces réunions épiques où chaque membre de l’équipe défend âprement son point de vue sans qu’aucun n’emporte l’adhésion des autres.
Mais pourquoi les réunions d’avancement ressemblent-elles plus à des débats politiques qu’à des réunions de projet ? La raison en est simple : nous sommes tous des utilisateurs. De ce fait, nous avons naturellement tendance à penser que tous les utilisateurs nous ressemblent et donc qu’ils apprécient le web de la même façon que nous. Chacun est persuadé d’avoir raison et de détenir la vérité puisqu’il est lui-même un utilisateur.
Certains vont jusqu’à évoquer l’existence d’un « utilisateur moyen » ! En effet, partant du principe que les utilisateurs sont des individus comme vous et moi, l’utilisateur moyen serait une sorte d’être humain standard, un individu à la fois comme vous et moi. Dès lors pour concevoir correctement un site, il suffirait de connaître ce que cet utilisateur aime ou n’aime pas.
Malheureusement, c’est un mythe ! Il n’existe pas d’utilisateur moyen. Nous sommes tous différents et chacune de nos expériences en tant qu’utilisateur est unique.
Dans l’absolu, il n’y a pas de bon site web ou de meilleur logiciel. L’ergonomie du site dépend à la fois de l’utilisateur et du contexte dans lequel il s’en sert. Il n’existe pas de design « prêt-à-porter », chaque solution est unique et doit être conçue « sur mesure ».
C’est l’objectif de la démarche ergonomique de conception que d’adapter le site à son utilisateur et au contexte dans lequel il est conduit à le visiter. Elle consiste dans un premier temps à déterminer précisément le contexte d’utilisation, c’est-à-dire cibler le site en déterminant le couple « utilisateur-utilisation » : Quel est l’utilisateur visé ? Que cherche-t-il à faire sur le site ?
Puis dans un second temps, il s’agit de structurer le site selon le point de vue des utilisateurs visés, et non selon celui de l’équipe de conception comme c’est trop souvent le cas.
Finalement, il importe de tester le plus rapidement possible avec les utilisateurs afin de pouvoir appuyer les choix de conception sur des faits objectifs issus de l’observation réelle des utilisateurs du site.
Grâce au test utilisateur, on quitte le domaine du subjectif. Le test permet d’appuyer les choix sur des éléments concrets et objectifs.
Analyse
Les méthodes présentées ci-après sont les plus fréquemment utilisées pour préciser les attentes des utilisateurs. L’enquête ou l’interview utilisateur consiste à questionner individuellement un panel représentatif de la population visée par l’application. Au contraire, le focus group est une méthode d’animation qui présente l’intérêt de s’appuyer sur la dynamique d’un groupe d’utilisateurs pour identifier l’image collective du produit. La modélisation de la tâche permet, comme son nom l’indique, de construire une représentation de la manière dont l’utilisateur réalise la tâche pour laquelle est conçue l’application, ce modèle servira ensuite de support à la conception du système de navigation.
Enquête/interviews utilisateur
L’enquête utilisateur vise à recueillir les besoins et les attentes des utilisateurs vis-à-vis du produit : les fonctionnalités qui leur seraient utiles, les services attendus, etc. L’enquête est conduite sous forme d’interviews, c’est-à-dire d’entretiens individuels en « face à face ». Elle permet d’établir les principes directeurs qui vont guider la conception de l’interface.
Le contenu de l’interview proprement dite dépend étroitement de l’objectif poursuivi. Au démarrage du projet, on s’intéresse aux attentes des utilisateurs, à leurs souhaits, aux informations qu’ils aimeraient trouver sur l’écran. Puis, lorsque la définition des besoins est plus avancée, l’interview peut se focaliser sur des questions plus précises en termes d’usage. Elle peut également permettre de recueillir les retours des utilisateurs sur une maquette lorsque celle-ci a été réalisée.
L’interview est une méthode d’analyse qualitative. Les données recueillies sont subjectives car elles s’appuient sur l’opinion de l’utilisateur et non sur ce qu’il fait réellement. Il serait donc illusoire de vouloir en tirer des données chiffrées, mais elle permet d’identifier les tendances et surtout de prioriser les besoins des utilisateurs.

Fig. 7.3  Enquête utilisateur : l’ergonome à droite questionne l’utilisateur sur l’usage de la borne interactive.
Panel utilisateur
Les utilisateurs qui participeront aux entretiens doivent être représentatifs de la population visée. Selon le domaine, les critères à prendre en compte sont l’âge, le genre, l’expérience métier, la catégorie socioprofessionnelle (CSP), voire d’autres critères spécifiques selon le projet.
Un panel d’une dizaine de personnes environ permet généralement de recueillir des données qualitatives suffisamment représentatives. Toutefois, lorsqu’il existe des profils d’utilisateur nettement différents, une proportion d’utilisateur de chaque profil est nécessaire ; par exemple, pour un site marchand, le panel est généralement constitué de cinq utilisateurs connaissant le site et de cinq autres ne le connaissant pas.
Protocole et logistique
Les participants sont interviewés individuellement. Pour les applications professionnelles, en particulier les intranets ou les systèmes d’information, il peut être intéressant de conduire les interviews directement sur le lieu de travail de l’utilisateur afin de mieux comprendre le contexte dans lequel l’application est utilisée. Toutefois, disposer d’un local calme et isolé est préférable car il permet de mener l’interview sans perturbation extérieure. Lorsque l’activité des utilisateurs est importante, par exemple pour une application de support téléphonique, il est préférable de scinder l’interview en deux étapes : d’une part des observations directement sur le lieu de travail avec un questionnement minimal, d’autre part des interviews proprement dit à l’extérieur de l’espace de travail.
En phase d’analyse, l’interview est menée selon un mode semi-directif afin de privilégier un certain degré de liberté dans les réponses et de permettre une démarche exploratoire. L’enquêteur pose donc des questions ouvertes en veillant à ne pas influencer le participant par son attitude, ses intonations où la manière dont la question est formulée.
Afin de ne pas biaiser l’interview, il est important que l’enquêteur ne soit pas impliqué dans le projet. L’entretien ne doit pas être un échange de points de vue, une discussion entre le participant et l’enquêteur. Ce dernier ne doit pas faire part de son opinion. Il doit rester le plus neutre possible afin de ne pas influencer les réponses. Son rôle consiste à poser les questions et relancer le participant afin de recueillir les informations les plus complètes possible. Il veillera à reformuler les réponses afin de vérifier qu’il a correctement compris le point de vue de l’utilisateur.
Selon les objectifs de l’interview, certaines questions peuvent être posées selon une approche directive afin d’obtenir des réponses plus précises vis-à-vis de certains éléments de l’interface par exemple (« Aviez-vous remarqué ceci ? » en montrant l’élément en question). Au contraire, pour d’autres points, on laissera l’utilisateur s’exprimer plus librement en adoptant une démarche non directive, par exemple : « Qu’avez-vous apprécié sur ce site ? ».
Afin de pouvoir reproduire les différentes interviews dans les mêmes conditions et s’assurer que l’ensemble des points identifiés a été balayé lors de l’interview, il est conseillé de construire une grille de questions où sont notés les différents points abordés lors de l’interview.
Idéalement, les interviews ne devraient pas durer plus de 45 minutes car au-delà la qualité des échanges diminue. Toutefois, l’expérience montre que les interviews durent généralement plus d’une heure.
En termes de matériel, le seul outil employé lors de l’interview est un magnétophone car il permet de se consacrer uniquement à l’entretien et de ne pas se soucier de la prise de notes qui monopolise une partie de l’attention de l’enquêteur. L’enregistrement offre l’avantage de garder une trace de l’ensemble de l’entretien. Toutefois l’analyse de l’ensemble des enregistrements, la réécoute complète, prend du temps. Il est souvent plus rapide de prendre des notes succinctes et de consulter uniquement certaines parties de l’enregistrement afin de vérifier ou compléter certains points
Focus group
Le focus group est une méthode d’enquête qui vise à recueillir l’opinion des utilisateurs sur un produit ou un concept. Elle permet de mieux comprendre les motivations des utilisateurs et l’image qu’ils se font du produit. Contrairement aux autres méthodes présentées, elle se pratique avec un groupe de participants : utilisateurs ou futurs utilisateurs de l’application. Le focus group permet uniquement de recueillir des éléments subjectifs, et non des données objectives sur l’usage de l’application comme le test utilisateur, par exemple.
Les points abordés lors d’un focus group dépendent des objectifs définis au préalable avec l’équipe projet, et des informations qu’elle souhaite recueillir. En fonction de ces objectifs, la trame du focus group est définie sur la base des différents thèmes (cinq ou six en général) qui seront abordés lors de la séance.
Chaque thème identifié fait l’objet soit d’une discussion de groupe, soit d’une activité spécifique. Par exemple, pour identifier les motivations des utilisateurs ou les faire réagir sur un nouveau design, on procédera par questionnement. Par contre, s’il s’agit de concevoir une nouvelle interface, il peut être intéressant de demander aux participants de réaliser en petits groupes une maquette de l’interface « idéale » qu’ils présenteront ensuite aux autres personnes.

Fig. 7.4  Animation d’un atelier créatif en focus group.
Plusieurs focus groups peuvent être conduits afin d’obtenir différents points de vue et de compléter au fur et à mesure les résultats obtenus. Il est recommandé de s’appuyer sur les résultats des focus groups précédents pour enrichir le contenu de la séance de travail et éviter de revenir sur des thèmes déjà abordés.
Le panel utilisateur doit répondre aux caractéristiques du cœur de cible. Si les mêmes thèmes sont abordés d’une séance à l’autre, il est préférable de mixer de manière équilibrée différents profils dans chaque groupe. Toutefois, selon les objectifs, il peut aussi être intéressant de construire des focus groups autour d’un même profil, qui sera, par exemple, le seul à être intéressé par la partie du site traitée lors de la séance. Ou bien, si la question est de déterminer les motivations de chaque segment de la cible à venir visiter le site, il est également préférable de construire des groupes par segment.
En règle générale, on conseille de ne pas dépasser sept utilisateurs par focus group. Au-delà, certains utilisateurs, plus timides, risquent de ne pas s’exprimer.
Animation du focus group
Un focus group se déroule en trois temps : une phase d’introduction où l’animateur présente les objectifs de la séance, une phase de réalisation pendant laquelle sont abordés les différents thèmes identifiés et une phase de clôture qui permet de faire une synthèse.
Dans un premier temps, il est d’usage d’initier le focus group par une animation destinée à « briser la glace » afin de renforcer la cohésion du groupe et donc stimuler les interactions ultérieures. L’objectif de ce premier exercice est de permettre aux participants de faire connaissance afin de s’exprimer ensuite plus facilement. On veillera toutefois à ne pas consacrer trop de temps à l’activité « brise-glace ». Éventuellement, il est possible de se servir d’un des thèmes du focus group, par exemple : « Racontez-nous votre expérience avec le site ou l’application… ».
Au début de la séance, on précise également les « règles du jeu ». L’objectif est de permettre à chacun de s’exprimer : « pas de censure », « laissez parler les autres », « écoutez », « chacun parle à son tour », « tout ce qui est dit est a priori intéressant », etc. Il peut être intéressant de noter ces règles sur un paper-board visible de tous afin éventuellement de pouvoir s’y référer en cours de séance. Notons d’ailleurs que la constitution de cet ensemble de règles est aussi un bon moyen de briser la glace.
On veillera ensuite à proposer des exercices de difficulté croissante en commençant par des consignes simples, voire des associations d’idées, puis en se focalisant sur certains thèmes spécifiques du produit au fur et à mesure de l’avancement de la séance. Le produit sur lequel porte le focus group est présenté progressivement et les questions se font plus précises.
En principe, il est préférable de se limiter à deux heures de focus group, mais il arrive souvent que la séance dure plus longtemps.
Le rôle de l’animateur consiste à relancer le débat, reformuler les réponses et recadrer lorsque le groupe s’éloigne de la consigne. Il veillera à ce que chacun puisse s’exprimer. Il pourra éventuellement relater des éléments issus des groupes précédents pour relancer le débat. Comme pour les autres méthodes proposées ici, l’animateur doit rester neutre vis-à-vis des opinions émises afin de ne pas influencer les participants.
À la fin de chaque activité, il veillera à synthétiser les résultats. Il peut d’ailleurs se faire aider par le groupe pour cela. Lors de la phase de clôture, les différents résultats sont repris et présentés aux participants. Il est clairement demandé aux participants de valider les différents résultats afin de disposer d’un matériel tangible. Cette dernière étape prend généralement un certain temps, car de nouveaux points peuvent être évoqués à la lumière de l’ensemble du travail réalisé, ou bien certaines réserves faire l’objet de discussions dans le groupe.
Des paper-boards dans la salle permettent à l’animateur de synthétiser, au vu de tous, les différentes opinions qui ont été émises. Ces supports pourront également servir, lors d’un travail en groupe, à illustrer ou proposer des schémas d’interface.
Afin de pouvoir analyser les résultats du focus group, il est utile d’enregistrer le déroulement de la séance. De plus, l’animateur étant très occupé à conduire les débats, on prévoit habituellement une seconde personne qui va jouer le rôle de secrétaire de séance et noter les réactions des participants.
Le focus group : un outil de créativité.
Le focus group est particulièrement intéressant en phase d’analyse pour initier la conception d’une interface ou d’un nouveau site car il permet de mieux comprendre l’image perçue du produit. Il permet d’identifier les motivations, les préférences, les attentes et les priorités des utilisateurs visés.
Les idées nouvelles, émises lors du focus group, peuvent être discutées et approfondies en commun, ce qui n’est pas le cas lors d’un entretien individuel. Cette méthode peut également être utilisée en phase d’évaluation afin de recueillir les réactions des utilisateurs sur une maquette de l’interface, mais dans ce cas, elle ne sera pas aussi efficace qu’un test utilisateur car il ne s’appuie pas sur la mise en situation réelle des utilisateurs.
Modélisation de la tâche
Analyse de la tâche
Pour un site web, les interviews permettent de préciser l’attente des utilisateurs, l’image qu’ils se font de l’entreprise et des services qu’elle propose. Pour une application logicielle, les questions se concentrent généralement sur les fonctionnalités attendues et sur la façon dont les utilisateurs effectuent l’activité pour laquelle le logiciel est développé. La méthode employée pour cela est celle dite de « l’analyse de la tâche ».
On procède pour cela en deux étapes. Tout d’abord, des interviews permettent d’identifier la tâche prévue ; ce qui doit être fait. Cette première analyse est ensuite consolidée par l’observation des utilisateurs sur leur lieu de travail afin de pouvoir modéliser l’activité effectivement réalisée.
En recoupant les informations issues des interviews et celles observées lors de l’utilisation effective de l’application, il est possible de construire un modèle de la tâche identifiant les buts de l’utilisateur et la manière dont il les atteint, ainsi que les informations qui lui sont nécessaires pour cela. Les observations permettent également d’identifier la façon dont l’utilisateur traite les cas exceptionnels, voire les urgences dans le cas des applications « à risque ». De plus, lorsque le logiciel vient en remplacement d’un autre, il est intéressant de profiter de ce premier contact avec les utilisateurs pour collecter leur point de vue sur le système qu’ils utilisent actuellement.
Dans le cadre du développement logiciel, l’analyse de la tâche permet de structurer l’interface homme-machine. Le découpage en fenêtres dérive en grande partie de l’architecture de la tâche et de la façon dont l’utilisateur mène les différentes sous-tâches. La connaissance des informations nécessaires à la réalisation de chaque tâche permet de définir le contenu de chaque fenêtre.
Analyse du contexte d’usage et choix de conception
Lors des interviews utilisateurs, différents éléments liés au contexte d’utilisation de l’application vont être recueillis afin d’ajuster le logiciel à la population ciblée. En particulier, on s’intéressera aux connaissances informatiques de l’utilisateur et à son expérience du domaine applicatif, afin de déterminer le type de guidage que devra offrir le logiciel. Les caractéristiques de la tâche réalisée avec le logiciel entrent également en ligne de compte : quelle est la fréquence et la durée d’utilisation du logiciel ? La tâche est-elle structurée ? Une formation est-elle prévue ? Ces différents éléments vont contraindre la conception de l’interface homme-machine et permettre de choisir le mode de dialogue le mieux adapté au contexte d’usage.
Si le logiciel est utilisé de façon occasionnelle, on favorisera la facilité d’apprentissage en donnant un accès aux commandes par des menus déroulants. Au contraire, si les contraintes temporelles sont fortes, on privilégiera la rapidité d’exécution en utilisant des touches de fonction. De cette manière, il est possible de justifier les choix de conception sur la base des éléments recueillis lors des interviews.
L’analyse du contexte d’usage aide la conception de l’interface homme-machine. Ainsi, la question se pose fréquemment de savoir s’il convient de privilégier la rapidité d’utilisation ou la facilité d’apprentissage. La figure 7.5 donne des éléments de décision.

Fig. 7.5  Le choix de privilégier la rapidité d’utilisation ou la facilité d’apprentissage s’appuie sur le contexte d’usage.
Méthode des incidents critiques
Afin de se focaliser sur les points faibles et les points forts de l’application existante, il est intéressant de questionner les utilisateurs sur les incidents qu’ils ont rencontrés lorsqu’ils se sont servis du logiciel ou du site.
Cette méthode dite « des incidents critiques » présente l’intérêt d’identifier les aspects du logiciel qui ont été source d’erreur, tout comme d’ailleurs les points jugés positifs par les utilisateurs.
La démarche consiste à demander aux utilisateurs de décrire une situation où ils se souviennent avoir rencontré des problèmes. Faisant appel à la mémoire des utilisateurs, la méthode des « incidents critiques » permet de se focaliser sur les problèmes, et les avantages, ressentis comme tels par les utilisateurs.
L’intérêt de cette méthode est de s’appuyer ainsi sur la description des faits réels vécus par les utilisateurs. Toutefois dans la mesure où elle s’appuie principalement sur la façon dont les utilisateurs se souviennent des événements, elle peut être source d’erreur ou de mauvaise interprétation.
C’est pourquoi, il est utile de disposer lors de l’entretien d’une version du logiciel ou du site afin de pouvoir demander à l’utilisateur interviewé de simuler la situation qu’il relate. Des enregistrements d’écran seront alors utiles pour garder une trace des problèmes évoqués.
La démarche des « incidents critiques » permet de recueillir à la fois les points négatifs qu’il faudra corriger et les points positifs qu’il faudra au contraire maintenir et renforcer le cas échéant.
Conception
Trois méthodes sont généralement employées dans la phase de conception pour élaborer les spécifications de l’interface qui serviront ensuite de base au développement de l’application.
Les personas fournissent des archétypes d’utilisateur qui vont guider la conception détaillée de l’interface. Le tri par carte permet d’organiser le contenu de l’application. Tandis que le maquettage vise à construire l’interface de manière itérative.
Personas
La méthode des personas permet de construire des archétypes des utilisateurs de l’application à la manière des personnages d’un film ou d’une pièce de théâtre, auxquels les concepteurs pourront se référer lors du design de l’interface. Cette méthode unique couvre à la fois les phases d’analyse et de conception.
La méthode des personas peut sembler surprenante car, comme nous l’avons évoqué au-dessus, il n’existe pas d’utilisateur moyen. Qui plus est, il serait illusoire de vouloir se mettre à la place de l’utilisateur, et pourtant c’est ce que semble proposer la méthode des personas. C’est d’ailleurs la raison pour laquelle elle est souvent mal comprise.
Selon la méthode définie par Alan Cooper, les personas sont construits sur la base d’une étude précise des objectifs et des motivations de la population visée par l’application. Cette étude ethnographique va permettre d’élaborer plusieurs archétypes d’utilisateurs appelés personas. Les personas ne correspondent pas à des profils d’utilisateur ou à une segmentation marketing, ils résultent de la synthèse des données collectées dans une phase de recherche initiale. Les personas constituent donc une modélisation fiable des utilisateurs finaux car ils s’appuient sur des données concrètes issues d’une étude précise de la population cible.
Construire les personas à partir de données comportementales concrètes.
La construction des personas se fait en deux étapes : dans un premier temps, une série d’interviews auprès d’un panel d’utilisateurs vise à collecter un ensemble de données constitutives des futurs personas, c’est la phase dite « de recherche », puis une seconde étape d’agrégation de ces données permet de construire les personas proprement dits.
La phase de recherche consiste à conduire des entretiens auprès d’un panel de six à huit utilisateurs du cœur de cible. Les entretiens sont conduits selon la méthode dite de l’enquête contextuelle. L’interviewer se place en position d’apprenti et cherche à comprendre comment l’utilisateur réalise la tâche sur l’application considérée. Il alterne des observations afin de recueillir des informations sur le contexte dans lequel la tâche est réalisée, avec des questions par lesquelles il cherche à identifier les objectifs et les motivations de l’utilisateur.
Chaque interview dure 1 à 2 heures et se déroule sur le lieu de travail de l’utilisateur. Dans le cadre de cette méthode, l’interview vise à découvrir les objectifs et les motivations des utilisateurs de l’application. Les données ethnographiques ainsi recueillies serviront ensuite à construire les personas.
Afin d’orienter les entretiens, on formule dans un premier temps une hypothèse sur le profil des utilisateurs de l’application, et par là même sur les personas (persona hypothesis). La phase de recherche est construite de manière à recueillir des données par rapport à cet ensemble de caractéristiques.
Les caractéristiques des utilisateurs sont variables selon l’application, mais elles recouvrent en général les points suivants :
 
	le type d’utilisateur : âge, genre, profession, catégorie socioprofessionnelle, etc. ;
	leurs besoins ou leur motivation vis-à-vis de l’application ;
	les critères de choix ;
	la façon de se servir de l’application ;
	l’expertise du domaine.

L’hypothèse du persona est élaborée en relation avec les équipes marketing sur la base de la segmentation de la population cible et des spécificités de l’application. L’hypothèse du persona s’appuie sur les données existantes, de préférence quantitatives, par exemple, les données analytiques du site web, des sondages ou des enquêtes en ligne, voire d’autres études. Dans cette étape, il est important d’identifier des caractéristiques clairement distinctes pour lesquelles il est possible de définir une échelle de valeurs selon les utilisateurs.
Cet ensemble de caractéristiques va servir de ligne directrice aux interviews. L’objectif est, au final, de pouvoir positionner chacune des personnes interviewées au regard des différentes caractéristiques étudiées.
Une fois la phase de recherche terminée, la construction de personas proprement dite peut commencer. Il convient, dans un premier temps, de vérifier que l’hypothèse des personas est validée au regard des données récoltées. Si des éléments comportementaux nouveaux ou bien des caractéristiques spécifiques des utilisateurs sont apparus au cours des interviews, l’ensemble des caractéristiques initiales est modifié et des interviews complémentaires doivent éventuellement être effectuées afin d’obtenir les données manquantes.
Les personas sont un modèle comportemental de l’utilisateur final. C’est pourquoi, les variables comportementales doivent être isolées des autres variables analysées lors des interviews, en particulier les variables démographiques (âge, expérience du domaine, lieu d’habitation, etc.).
Pour une application informatique, une vingtaine de variables comportementales sont généralement récoltées. Le profil de chaque personne interviewée est ensuite positionné au regard des variables comportementales.
Par exemple, pour un site de commerce en ligne, trois variables comportementales ont été identifiées dans le choix des internautes : les fonctionnalités offertes par le produit, la réputation de la marque et le prix de l’article. Les différentes personnes interviewées sont donc positionnées sur trois axes selon l’importance de leurs critères de choix respectifs.
Le tableau ainsi construit fait apparaître des groupes d’utilisateurs présentant des comportements similaires. Un ensemble de personnes présentant des ressemblances sur six à huit variables différentes constitue la base d’un persona.
Décrire les personas comme des êtres humains.
Il reste ensuite à synthétiser les personas identifiés par une fiche sur laquelle sont décrites les principales variables comportementales qui les caractérisent. Les objectifs des personas au regard de l’application, tels qu’ils ont été recueillis lors de l’entretien, sont également précisés sur cette fiche. À ce stade, Alan Cooper insiste sur l’importance de donner un nom aux personas, afin de les humaniser et ainsi attirer l’empathie de l’équipe projet.

Fig. 7.6  Fiche persona.
Pour illustrer et concrétiser le persona, une histoire d’une ou deux pages est rédigée afin de décrire, en langage simple, la façon dont le persona se sert du produit. Cette description s’appuie sur des éléments concrets issus des interviews. Pour construire un persona réaliste, il est essentiel de s’appuyer sur des faits réels et de ne rien inventer.
À partir des caractéristiques comportementales de chaque persona, des objectifs d’utilisation sont identifiés. Ces objectifs sont un élément déterminant du caractère du persona et donc de son attitude vis-à-vis de l’interface. En effet, l’interface sera facile à utiliser dès lors qu’elle répond aux objectifs de l’utilisateur.
À titre d’exemple, pour un site de commerce en ligne, l’objectif principal du persona peut être de trouver le produit qui propose le plus de fonctionnalités, tandis qu’un autre recherchera le produit le moins cher.
Les différents personas identifiés sont ensuite priorisés afin d’identifier le persona primaire qui va être celui pour lequel l’interface est conçue, les autres personas sont qualifiés de secondaires.
Le persona primaire doit être complètement satisfait par l’interface proposée sans pour autant que cela soit en contradiction avec les attentes des autres personas. Au contraire, les personas secondaires se satisferont de l’interface bien qu’elle ne réponde pas exactement à leur attente. Par exemple, pour la conception d’un site pour une mutuelle de santé, 5 personas ont été identifiés dont :
 
	l’adhérente ayant une activité professionnelle et une famille avec des enfants ;
	l’adhérent retraité.

Le persona primaire est ici la mère de famille qui a besoin d’un site efficace pour suivre les remboursements des dépenses de santé. Le deuxième persona sera moins enclin à se connecter à son espace personnel sur le site, il préfère la communication directe avec un conseiller. Le site de la mutuelle doit donc proposer un espace client efficace pour satisfaire le premier persona et un guidage suffisant pour que le deuxième trouve rapidement les coordonnées de l’agence la plus proche.
Il ne peut y avoir qu’un seul persona primaire par produit. Si ce n’est pas le cas, il faudra prévoir différentes interfaces adaptées à chaque persona. Le persona primaire va donc être la cible principale du processus de conception.
Le persona primaire doit impliquer des contraintes de conception. Par exemple, sauf cas spécifique, on préférera définir le persona primaire avec une expertise informatique moyenne ou faible plutôt qu’élevée. En effet, si les utilisateurs novices utilisent l’interface sans difficulté, les experts en feront tout autant.
Le persona sert d’utilisateur de référence tout au long du projet.
Une fois construits, les personas servent de référence à l’équipe projet tout au long de la conception de l’interface. Appliquer la méthode des personas permet de changer la vision de l’équipe projet. Le but du projet n’est plus de définir une interface qui permette d’accéder à un ensemble de fonctionnalités techniques, mais au contraire, de permettre à une personne (le persona) de se servir de ces fonctionnalités dans le cadre de sa vie de tous les jours. À chaque étape de la conception, les membres de l’équipe pourront se référer aux personas pour vérifier leurs hypothèses. Les personas permettent à l’équipe d’évaluer l’interface réalisée en se mettant à leur place, en adoptant leur profil comportemental, et en analysant la façon dont ils percevraient et utiliseraient l’interface.
Tri par carte
Le tri par carte est une méthode conçue pour construire l’architecture de l’information d’une application informatique : arborescence des rubriques d’un site web, structure des menus ou organisation des fonctionnalités d’un logiciel.
Le tri par carte est mis en œuvre au début de la phase de conception car il permet de construire la structure de base sur laquelle s’appuie l’interface à la fois en termes d’organisation et de terminologie.
À l’identique des autres méthodes présentées dans ce chapitre, les utilisateurs qui participent aux séances de tri par carte doivent constituer un panel représentatif du cœur de cible selon des critères propres à l’application, généralement de nature démographique : âge, catégorie socioprofessionnelle, expérience du domaine, etc.
Tri individuel ou collectif
Le tri par carte peut être conduit individuellement, le participant est seul avec l’animateur, ou en groupe, plusieurs utilisateurs participent à la séance sous la conduite d’un ergonome. Des tris individuels fournissent des résultats plus riches et plus précis qu’un tri collectif qui peut être biaisé par l’effet de groupe. Cependant, en veillant à ce que tous les participants s’expriment naturellement, les résultats d’un tri en groupe sont quasiment similaires à ceux obtenus par une série de tris individuels. L’intérêt de mener le tri en groupe est d’aboutir à des résultats plus rapidement car les sessions sont moins nombreuses.
En individuel, huit à dix sessions de tri sont habituellement réalisées lorsque le panel utilisateur présente des profils relativement homogènes. En choisissant la méthode du tri collectif avec le même panel, deux à trois sessions suffiront. Notons que pour une séance de tri collectif, il est préférable que le groupe ne dépasse pas cinq participants pour que chacun puisse participer.

Fig. 7.7  Méthode du tri par carte.
Préparation du tri par carte
Comme son nom l’indique, le tri par carte requiert un ensemble de cartes représentant les informations à organiser. Chaque carte, de la taille d’une grande carte de visite environ, symbolise une information présente dans le site ou un module fonctionnel du logiciel.
Le titre de la carte est composé d’un ou deux mots-clés désignant l’information. En se limitant à un ou deux mots-clés, le titre sera plus rapide à lire et plus simple à comprendre. Par ailleurs, sa taille étant limitée, il pourra être plus facilement utilisé dans les menus de navigation du site ou du logiciel.
Sous le titre, une ou deux phrases décrivent plus en détail l’information en question. Ce texte descriptif doit être rédigé avec soin afin de ne pas induire de regroupement lorsqu’il est lu par les participants. Éventuellement, dans certains cas, il peut être intéressant d’accompagner le texte d’une image, par exemple celle du produit concerné, lorsqu’il s’agit d’un site de commerce.
Protocole
Un tri par carte est réalisé en trois étapes : validation des libellés, groupement et dénomination des groupes.
Après avoir présenté les objectifs de la séance, l’animateur distribue aléatoirement les cartes sur la table. Il est parfois pratique de disposer les cartes en pile, en particulier lorsque le nombre de cartes est important.
Dans un premier temps, il est demandé aux participants de relire chacune des cartes et de vérifier que le titre qui leur a été attribué leur paraît cohérent avec le contenu tel qu’il est présenté dans le texte descriptif situé en dessous. Si ce n’est pas le cas, les participants peuvent modifier le titre de la carte en employant un libellé qui leur semble mieux adapté.
Seconde étape, l’animateur demande aux participants de regrouper les cartes « qui se ressemblent ». Il leur demande de « construire des familles ». Des cartes vierges sont laissées à disposition afin qu’éventuellement certains contenus puissent être dupliqués dans plusieurs groupes. Dans ce cas, au moment de la conception de l’interface, une navigation transversale sera proposée entre les rubriques.
Finalement, les participants donnent un nom à chacun des groupes qu’ils viennent de construire. Éventuellement, ils peuvent également décider de regrouper certains groupes pour former un « groupe de groupes » auquel ils donnent également un nom.
Au cours de la séance, l’animateur reste neutre et incite les sujets à verbaliser : « Pourquoi avez-vous mis ces cartes ici ? En quoi se ressemblent-elles ? ». Les réponses des utilisateurs vont lui permettre de mieux comprendre le modèle mental qu’ils se construisent de l’application.
L’analyse des résultats du tri par carte consiste à identifier les regroupements les plus fréquents effectués par les utilisateurs. Pour cela, des logiciels permettent de réaliser un traitement statistique à partir des différentes arborescences issues des séances de tri. Cependant le tri par carte est une méthode qualitative réalisée sur un petit nombre d’utilisateurs. Le résultat du tri ne peut donc pas s’appuyer uniquement sur une analyse statistique. Les logiciels d’analyse doivent aider à l’organisation des informations, mais l’architecture résultant du tri doit également s’appuyer sur les observations réalisées lors des séances de tri. C’est pourquoi il est important d’assister directement aux séances de tri.
La méthode que nous venons de présenter précédemment est appelée « tri ouvert » ou « tri montant » car il part du contenu pour constituer des groupes. Le tri peut être conduit de manière inverse, en proposant une arborescence prédéfinie, au sein de laquelle les participants doivent placer les cartes présentées. Cette seconde méthode de tri est appelée « tri fermé ». Elle est généralement employée pour valider une arborescence issue d’un « tri ouvert ».
Il est intéressant de combiner les techniques de tri ouvert et de tri fermé pour trier progressivement un grand nombre de cartes. En effet, il est difficile de conduire une séance de tri avec plus de 100 cartes. Dans ce cas, il est préférable de procéder par étapes en construisant a priori des groupes de premier niveau qui seront validés par un tri fermé, puis en conduisant des tris ouverts pour chacun des groupes, de manière à limiter le nombre de cartes à traiter à chaque fois.
Le tri par carte est une garantie de « trouvabilité ».
Le tri par carte est la méthode la plus efficace pour construire une organisation du contenu de l’application dans laquelle l’utilisateur retrouve facilement les informations qu’il cherche. Certains auteurs qualifient cette caractéristique de « trouvabilité » (traduction littérale de l’anglais : findability). Les tests que nous avons conduits sur des sites construits à partir d’un tri par carte confirment cette qualité de la méthode. Les sites ainsi réalisés sont particulièrement bien compris des utilisateurs et très peu de problèmes de navigation sont observés.
L’intérêt du tri par carte n’est pas seulement d’identifier la manière dont les utilisateurs vont organiser le contenu informatif de l’application. S’appuyant uniquement sur une représentation textuelle de l’interface, il permet aussi de se focaliser directement sur la représentation mentale que les utilisateurs se font de l’application.
De ce fait, le tri par carte est un excellent moyen pour définir le langage de l’interface. Il garantit que l’interface « parle » le langage de l’utilisateur et permet ainsi de faciliter notablement l’utilisation de l’application.
Exemple
La 1ère version du site du conseil général du Territoire de Belfort (figure 7.8) reflétait la structure interne de l’institution, chaque compétence disposant d’une rubrique. Malheureusement, l’usager y trouvait difficilement les informations susceptibles de l’aider au quotidien. Le site a été réorganisé dans sa 2ème version (figure 7.9) par la méthode du tri par carte (prestation commune Axance-Usabilis). Les différents services que peut rendre le conseil général aux familles du Territoire de Belfort (le cœur de cible) y sont mis en évidence.

Fig. 7.8  La 1ère version du site du conseil général du Territoire de Belfort reflétait la structure interne de l’institution, chaque compétence disposant d’une rubrique.

Fig. 7.9  Le site a été réorganisé par la méthode du tri par carte. Les différents services sont mis en évidence.
Maquettage
Le maquettage consiste à concevoir une maquette plus ou moins précise de la future interface afin de finaliser les spécifications qui serviront de base au développement. Chaque maquette intermédiaire est évaluée du point de vue ergonomique en s’appuyant sur les différentes méthodes présentées dans ce chapitre, en particulier les tests utilisateurs.
Le maquettage s’inscrit dans une démarche de conception itérative. Il vise à améliorer progressivement l’interface en s’appuyant sur l’analyse du comportement des utilisateurs finaux lorsqu’ils se servent de l’application.
Dans le domaine des interfaces, les termes de maquette et de prototype sont indifféremment employés pour désigner des versions préliminaires de l’interface. La distinction entre les deux est leur degré de pérennité. La maquette est une version « jetable » de l’interface, tandis que le prototype a été développé sur la même base logicielle que le produit final.
Le prototype est la première version du logiciel tandis que la maquette n’est pas connectée avec le reste du système d’information et n’a pas été conçue avec des outils de développement. C’est pourquoi, il arrive que les notions de maquettage et de prototypage soient confondues. Cependant le maquettage fait appel à des compétences en ergonomie et en design, tandis que le prototypage nécessite également des connaissances en développement.
Conduire le maquettage sans impacter sur les délais de développement.
Les équipes de développement sont généralement peu disposées à mettre en œuvre une phase de maquettage pour concevoir l’interface, car elles craignent de devoir en attendre la fin pour démarrer effectivement le développement, rallongeant d’autant le planning du projet.
Cette crainte est amplifiée par le fait que la conception de l’interface est généralement abordée tardivement. Des itérations trop longues lors du maquettage risquent d’impacter la date de livraison de l’application c’est-à-dire la date finale du projet.
Il est essentiel de pouvoir intégrer la phase de maquettage le plus tôt possible dans le planning du projet sans qu’elle constitue un point de blocage par rapport aux autres tâches. Le maquettage doit être conduit en parallèle du reste du projet et ne pas être considéré comme une tâche à part.
Degrés de prototypage
Jacob Nielsen distingue deux degrés de prototypage selon le niveau d’interactivité offert par le prototype :
 
	le prototype horizontal correspond uniquement à la partie graphique de l’interface, c’est une maquette statique ;
	le prototype vertical met en œuvre (ou simule) certaines des fonctionnalités de l’application afin que l’utilisateur puisse réaliser complètement une tâche significative de l’application.

Le prototype horizontal présente la « surface » de l’interface. Les fonctionnalités de l’application ne sont pas implémentées, seuls les éléments de l’interface sont présentés : boutons, menus, champs de saisie, etc.

Fig. 7.10  Les prototypes sont construits au fur et à mesure du développement. Tout d’abord, un prototype horizontal, en fait la partie visible de l’application, permet de vérifier que l’interface est facile à comprendre (test de perception). Ensuite, un prototype vertical, sur lequel certaines fonctionnalités ont été implémentées, est testé en situation d’utilisation (test utilisateur).
Maquette « papier »
La maquettage papier est la première étape de conception d’une interface. C’est la technique la moins coûteuse et la plus rapide pour réaliser une maquette.

Fig. 7.11  Exemple de maquette papier.
Cette première maquette n’autorise aucune interaction. C’est une maquette statique. Elle présente l’intérêt de pouvoir servir de support à une première phase d’évaluation avec les utilisateurs. Une maquette statique permet de vérifier la compréhension des libellés utilisés, l’agencement des écrans et la lisibilité de chaque zone de l’interface.
Certains rechignent à montrer des maquettes papier car ils jugent l’interface trop éloignée du produit final. Toutefois, des tests sur des maquettes papier peuvent permettre d’identifier un bon nombre des problèmes d’utilisabilité de la future application et de valider efficacement le langage de l’interface.
Qui plus est, les utilisateurs seront plus enclins à critiquer une maquette papier, qui leur semble avoir demandé moins de travail, qu’un prototype réaliste, proche du produit final. De même, comme l’indique Thierry Baccino, les équipes de développement seront moins portées à modifier un prototype finalisé dans lequel elles ont investi un effort de travail notable. Au contraire, elles n’hésiteront pas à modifier une maquette papier qui n’a rien coûté. C’est pourquoi, le maquettage papier est considéré par de nombreux auteurs comme l’une des méthodes de maquettage les plus rentables.
Toutefois, le maquettage papier a ses limites, en particulier le fait que la maquette ne soit pas à l’échelle de l’interface finale, qu’elle ne tienne pas compte de la taille réelle de l’écran, peut poser des problèmes au moment du développement. Pour fournir une base solide aux équipes de développement, qui puisse servir de spécification de l’interface finale, il faudra construire une maquette réaliste à l’échelle exacte du produit final.
De plus, lors des tests, le réalisme de la maquette est essentiel car il permet à l’utilisateur de mieux s’approprier l’application. C’est pourquoi, dans la mesure du possible, il est préférable d’éviter du faux texte (lorem ipsum, etc.) au profit du véritable contenu de l’interface.
Maquette « fil de fer »
Une fois la dynamique d’interaction ébauchée sur la maquette papier, il est possible de rentrer dans le détail des écrans. Pour cela, le concepteur d’interface réalise une maquette « fil de fer » (wireframe) présentant les principaux éléments textuels de l’interface : libellés des boutons, contenu des fenêtres, libellés des rubriques de la zone de navigation. L’agencement de l’écran est défini, mais le graphisme n’a pas été travaillé. Cette seconde maquette est réalisée en noir et blanc.

Fig. 7.12  Maquette « fil de fer ».
De nombreux outils de maquettage permettent de réaliser des maquettes « fil de fer » interactives, c’est-à-dire qu’elles peuvent être manipulées de manière à réaliser un scénario d’utilisation. Le scénario, prédéfini sur la maquette, offre peu de variantes car aucun développement n’a été réalisé. Toutefois, il permet de placer l’utilisateur en situation et donc de conduire un test utilisateur afin d’identifier les problèmes d’ergonomie. Il s’agit d’un prototype vertical (voir précédemment).
Sur la base des résultats du test, des solutions sont élaborées et mises en œuvre dans la version suivante de la maquette qui va faire l’objet d’une nouvelle série de tests, et ainsi de suite. Les problèmes d’utilisabilité diminuant à chaque itération, trois phases de maquettage permettent généralement de lever la plupart des problèmes.
Story-board
Les story-boards constituent une forme de maquettage intermédiaire entre le prototype statique et le prototype dynamique. Un story-board est une série d’écrans statiques représentant exactement les différents états de l’interface dans le cadre d’une utilisation donnée. Ces écrans sont parfois habillés graphiquement.
Différents story-boards sont généralement conçus pour modéliser l’interface sur la base des scénarios d’utilisation typique de l’application.
Zoning et design graphique
La maquette « fil de fer » définit le « zoning » des écrans, c’est-à-dire la manière dont les écrans sont structurés. Pour chaque type d’écran, le concepteur identifie les différentes zones. Il précise le rôle et le contenu de chaque zone, positionne les zones sur l’écran et définit leur taille relative ainsi que leur importance visuelle.
Le zoning sert de base au travail du graphiste. Ce dernier habille les différentes zones de l’écran en fonction de l’identité visuelle du produit.

Fig. 7.13  Design graphique de l’écran.
Maquettage basse-fidélité et haute-fidélité
Selon que la maquette est plus ou moins habillée graphiquement, on parle de maquette « basse-fidélité » ou de maquette « haute-fidélité ». Les maquettes papier et « fil de fer » sont des maquettes basse-fidélité, tandis qu’une maquette habillée graphiquement est une maquette haute-fidélité.
Ainsi, au fur et à mesure des itérations, la maquette peut présenter un graphisme de plus en plus proche du produit final, ainsi que des capacités d’interaction plus riches. Jouant sur les deux dimensions : graphisme et interaction, la fidélité de la maquette augmente à chaque itération permettant de réaliser des tests de plus en plus réalistes.
La maquette sert de référence à tous les acteurs du projet.
Le maquettage est la méthode de base pour la conception des interfaces. La maquette présente l’intérêt de matérialiser l’interface et par là même l’application ou le site web. Elle va servir de référence aux différents acteurs du projet qui, par ce biais, vont s’accorder sur un langage commun.
La maquette, lorsqu’il s’agit d’une maquette haute-fidélité, peut également servir à la promotion commerciale du produit et être utilisée à des fins de démonstration par les équipes commerciales avant le lancement officiel du produit.
Conception mobile first
Lorsqu’un projet concerne des interfaces qui seront utilisées sur plusieurs terminaux (smartphone, tablette, ordinateur, télévision, etc.), il est bénéfique de débuter la conception par le mobile. Cette méthodologie mobile first, inventée par Luke Wroblewski, permet de faire de la simplicité la priorité.
Commencer la conception par l’interface mobile.
L’interface mobile nécessite des modes d’interactions simples :
 
	La taille limitée de l’écran pousse à réduire le contenu à l’essentiel alors que trop de sites ou d’applications conçus « PC First » présentent trop de contenu car « il y a la place ».
	L’utilisation tactile de l’interface exige de sélectionner avec soin les composants d’interaction pour qu’ils soient facilement manipulés et interdit l’utilisation du survol.
	Les fonctionnalités natives du mobile permettent d’innover : géolocalisation, gestuelles spécifiques, réalité augmentée, etc.

Les ordinateurs et tablettes peuvent ensuite bénéficier des solutions innovantes issues de la conception pour le mobile.
Simplifier la phase de maquettage.
Il est bien plus facile de réorganiser progressivement les contenus du mobile vers des interfaces plus grandes que l’inverse. Partir d’une grande maquette pour PC pour l’adapter ensuite à un petit écran de smartphone est souvent malaisé et oblige à faire des compromis défavorables à l’expérience utilisateur.

Fig. 7.14  La conception du site web du musée Rijksmuseum d’Amsterdam illustre l’influence du mobile first. Il est confortablement utilisable à la souris comme au doigt.
Le doigt étant un bien plus grand pointeur que la souris, on constate que pour la majorité des interfaces, ce qui est facilement utilisable au doigt l’est également avec une souris. Par contre, l’inverse n’est pas vrai.
Éviter le « mobile only »
Quand une démarche mobile first est mise en œuvre, appliquer le zoning et les composants mobiles à un écran d’ordinateur risque d’aboutir à une interface malcommode. Pour garantir une bonne ergonomie, il est nécessaire de concevoir l’interface pour chaque type de terminal et chaque taille d’écran.
Conserver les informations utiles dans la version mobile.
Toutes les informations ne pourront pas s’afficher sur l’écran du mobile. Il faut donc être vigilant sur la sélection des contenus pour le mobile et veiller à ne pas supprimer des informations utiles. Le mobile first doit permettre d’offrir la bonne quantité de contenus et de fonctionnalités, non pas de frustrer l’utilisateur.
Évaluation ergonomique
Les méthodes d’évaluation vont permettre de mesurer l’ergonomie de l’application afin d’identifier les points à améliorer en particulier entre deux itérations de la maquette. Nous présentons ici les trois méthodes les plus fréquemment employées : l’audit ergonomique qui consiste à analyser l’interface au regard d’un ensemble de critères ergonomiques reconnus, le test de perception et le test utilisateur où l’utilisateur est placé en situation réaliste d’utilisation afin d’identifier les difficultés qu’il rencontre.
Audit ergonomique
L’audit ergonomique consiste à évaluer les points forts et les points faibles d’une interface au regard des règles d’ergonomie. Il permet de mettre en exergue rapidement les difficultés que rencontrera l’utilisateur du produit, ainsi que les facilités offertes par l’application en termes d’ergonomie.
L’audit peut être réalisé à différentes phases du projet. Lorsqu’il s’agit de la refonte d’une application existante, l’audit est généralement la première étape, voire l’élément déclencheur, du projet. Pour la création d’une nouvelle application, l’audit permet d’évaluer les premières maquettes réalisées.
L’audit peut porter sur le produit fini ou sur une maquette de l’interface. Il est parfois intéressant d’introduire une phase d’audit ergonomique à chaque étape clé du projet, par exemple pour un site web, à la livraison des pistes graphiques puis pour celles des story-boards et finalement à la livraison de la maquette du site. Sur des projets d’envergure, l’audit est parfois intégré à la phase de recette des modules de l’application. Il permet de valider que l’ergonomie de chaque partie de l’application est cohérente avec l’ensemble du système.
Contrairement aux autres méthodes présentées ici, l’audit ergonomique ne fait pas appel aux utilisateurs finaux. Il est réalisé directement par un ou plusieurs experts en ergonomie qui s’appuient sur leur expérience et sur les principes d’ergonomie des interfaces pour évaluer l’utilisabilité de l’application.
Le temps de préparation étant moins important, cette méthode permet d’obtenir rapidement des résultats. Par contre, elle se prive des retours concrets issus de l’expérience réelle des utilisateurs finaux. En effet, certains problèmes, liés au contexte d’utilisation de l’application ou à la tâche réalisée par les utilisateurs, sont plus difficiles à repérer par une analyse « de l’extérieur ».
Pour pallier les limites du mode opératoire et la subjectivité de l’évaluateur, il est préconisé que plusieurs experts conduisent l’audit (trois à cinq selon Thierry Baccino), puis confrontent leurs analyses. Toutefois, ce type d’évaluation croisée est généralement difficilement compatible avec le budget alloué à la phase d’audit. C’est pourquoi l’audit est plus fréquemment conduit par une seule personne et revu ensuite par un autre expert du domaine. Éventuellement, il peut être intéressant pour des applications professionnelles en particulier que l’audit soit revu par un expert du domaine applicatif qui apportera un éclairage métier sur les points identifiés lors de l’audit.

Fig. 7.15  Lors d’une évaluation par inspection, chaque élément de l’interface est analysé au regard d’une grille de critères ergonomiques.
L’audit ergonomique consiste à passer en revue chacun des éléments de l’interface afin de vérifier qu’ils respectent un ensemble de règles et de principes d’ergonomie. Il existe des grilles génériques d’évaluation ergonomique, telle que la grille construite sur la base de la norme ISO 9241.
Toutefois, la plupart du temps, l’évaluateur construit sa propre grille en prenant en compte à la fois les critères ergonomiques, les spécificités de l’application et le profil de l’utilisateur. Le dénominateur commun à toutes les grilles d’inspection est l’ensemble des critères ergonomiques présenté en annexe.
Une grille simplifiée, du type de celle présentée dans l’encart peut également être employée. Elle permet d’identifier les principaux problèmes d’ergonomie.
Grille d’inspection simplifiée
Le dialogue est-il simple ?
Le langage utilisé est-il celui de l’utilisateur ?
Le travail de mémorisation est-il minimal ?
La présentation et le dialogue sont-ils cohérents ?
Les retours sont-ils visibles ?
Les sorties sont-elles explicites ?
Existe-t-il des raccourcis ?
Les messages d’erreur sont-ils explicites ?
Les erreurs sont-elles évitées ?
Existe-t-il une aide ?
Le logiciel est-il documenté ?
Protocole
La méthode consiste à examiner l’interface en suivant les parcours prévisibles de l’utilisateur sur l’application. Après avoir recueilli des informations sur le profil et les objectifs des utilisateurs de l’application, l’évaluateur veille à réaliser le plus précisément possible les tâches demandées à l’utilisateur en intégrant au mieux les différentes contraintes liées à cette tâche.
Pour chaque problème identifié, l’évaluateur s’appuie sur les règles ergonomiques pour en déduire les conséquences du point de vue de l’utilisateur. Les résultats de l’audit sont ensuite priorisés au regard de leur impact pour l’utilisateur final.
Un problème est qualifié de bloquant lorsqu’il empêche l’utilisateur de réaliser la tâche ou qu’il le contraint à abandonner. Il est gênant lorsqu’il est source d’une perte de temps et simplement ennuyant, ou mineur, s’il s’agit d’un élément de confort qui n’a pas d’incidence sur la tâche proprement dite. D’autres facteurs doivent également être pris en compte dans la priorité que l’on accorde aux différents problèmes, en particulier la fréquence du défaut : une difficulté qui n’apparaît qu’une seule fois est moins gênante que si elle apparaît sur toutes les fenêtres de l’application.
L’objectif de l’audit est d’identifier les problèmes et d’analyser leur nature. À ce stade, il ne s’agit pas de proposer des solutions. Éventuellement, des recommandations générales pourront être fournies, mais elles devront être confrontées à l’appréciation des utilisateurs et aux choix techniques du projet. Généralement, la recherche de solutions est initiée lors de la présentation des résultats de l’audit.
L’audit : première étape d’une démarche ergonomique.
L’audit ergonomique est fréquemment le point de démarrage d’une démarche de conception orientée utilisateur. Il permet d’identifier les problèmes d’utilisabilité et leur associer des niveaux de gravité. L’audit fournit des éléments tangibles pour prioriser les différentes phases de conception de l’interface. Il permet de « dégrossir » le travail de conception en identifiant les points clés de l’application en termes d’ergonomie. Il ne remplace pas un test utilisateur, mais lui permet d’être plus efficace car mieux préparé.
Test de perception
Le test de perception vise à évaluer la compréhension de l’interface. Rapide, réalisable sur une simple maquette papier, il peut être mis en œuvre dès les premières phases du projet et permet d’identifier rapidement les problèmes.
Le test consiste à présenter la maquette à l’utilisateur et à analyser la façon dont il le comprend. Si la maquette est habillée graphiquement, il est préférable de s’appuyer sur une présentation à l’écran afin que le rendu des couleurs soit correct, mais on peut aussi travailler sur du papier.
Sans que l’utilisateur agisse sur la maquette, l’observateur lui demande d’expliquer comment il interprète l’écran. Il identifie ainsi les informations les plus apparentes aux yeux de l’utilisateur. Il vérifie que les zones de navigation sont facilement repérables et que le texte des zones d’action (boutons, liens) est correctement compris.
Lors de ce premier test, il est également possible d’évaluer la façon dont l’utilisateur interprète les services proposés par l’application en lui demandant d’imaginer, en s’aidant de la maquette, la façon dont il réaliserait une tâche typique.
Questions à poser lors du test de perception
Que permet de faire cet écran ?
Que voit l’utilisateur en premier ?
Où se trouvent les zones d’action, les boutons ?
Que signifient-ils ?
À quoi servent ces boutons ?
Que va-t-il se passer quand on clique dessus ?
Pour une demande type, où doit aller l’utilisateur ? Que pense-t-il trouver ensuite ?
Le test de perception permet principalement de vérifier que l’utilisateur comprend la façon d’utiliser l’application et qu’il interprète correctement le vocabulaire utilisé. Il peut être aussi l’occasion de valider la charte graphique auprès des utilisateurs en évaluant la façon dont ils perçoivent le graphisme proposé.
Check-list d’évaluation graphique
  Que ressent l’utilisateur ?
  Que pense-t-il du graphisme ?
  Quel thème associe-t-il au graphisme ?
  Que regarde-t-il en premier ?
  Qu’aime-t-il et que n’aime-t-il pas ?
  Quelle impression garde-t-il d’une entreprise qui affiche cette image ?
Test utilisateur
Le test utilisateur, appelé aussi « test d’utilisabilité », est la méthode la plus efficace pour évaluer l’ergonomie d’une application. Il permet d’observer directement la façon dont l’utilisateur se sert d’une application et ainsi identifier concrètement les véritables difficultés qu’il rencontre. Il fournit un moyen opérationnel pour répondre concrètement aux questions qui se posent lors de la conception de l’interface.
Le test utilisateur est parfois réalisé au démarrage du projet en particulier dans le cadre de la refonte d’une application. Toutefois, il est plus efficace de conduire le test sur une maquette intermédiaire afin d’obtenir des retours sur les choix de conception qui ont été effectués. Des tests sur des maquettes « papier » non finalisées (voir précédemment) permettent de valider rapidement certaines parties de l’interface. Il n’est pas nécessaire de disposer de la version finale de l’application pour conduire un test utilisateur.
La nature des tests et des scénarios d’évaluation dépend du niveau d’interactivité de la maquette. Sur une maquette statique, le test, dit « de perception », portera sur la compréhension et la visibilité des zones de l’écran. Ensuite, une maquette semi-fonctionnelle permet de conduire plusieurs scénarios prédéfinis et donc de valider la navigation dans l’interface. Finalement, une maquette fonctionnelle, présentant une partie significative des fonctionnalités de l’application, offre une plus grande liberté de navigation à l’utilisateur et permet une exploration libre du logiciel ou du site.
Protocole
La qualité d’un test utilisateur dépend en grande partie de la rigueur avec laquelle le protocole de test est élaboré. En apparence, un test utilisateur peut sembler simple à construire : « il suffit de demander aux utilisateurs de se servir du produit comme ils le feraient s’ils étaient seuls et de leur demander ce qu’ils en pensent »… Toutefois, en procédant de cette manière, il y a de fortes chances que l’on obtienne des résultats hétérogènes sur lesquels il ne sera pas possible de s’appuyer pour identifier concrètement la manière d’améliorer l’interface.
C’est pourquoi, il est essentiel de construire un protocole de test précis afin de pouvoir généraliser les résultats à l’ensemble de la population visée.

Fig. 7.16  Les étapes du test utilisateur.
Un protocole de test rigoureux nécessite :
 
	une définition claire des objectifs du test et des hypothèses qui en découlent ;
	l’identification des mesures permettant de vérifier ces hypothèses. Ces mesures seront réalisées dans le cadre d’un scénario qui place l’utilisateur en situation écologique[2] ;
	la participation d’un panel d’utilisateurs suffisamment représentatif de la population visée à la fois en nombre et en profil.

La méthode du test est directement dérivée des méthodes d’expérimentation scientifiques. Elle vise à mettre en œuvre un protocole permettant de prendre des mesures objectives qui vont servir à valider une ou plusieurs hypothèses énoncées initialement.
La norme ISO 9241-11 définit l’utilisabilité de la manière suivante.
Un système est utilisable lorsqu’il permet à l’utilisateur de réaliser sa tâche avec efficacité, efficience et satisfaction dans le contexte d’utilisation spécifié.
En d’autres termes, on considère qu’une application est utilisable lorsque l’utilisateur peut réaliser sa tâche (efficacité), qu’il consomme un minimum de ressources pour le faire (efficience) et que le système est agréable à utiliser (satisfaction). Tester l’utilisabilité consiste donc à valider ces trois critères :
 
	les objectifs visés par l’utilisateur sont atteints (efficacité) ;
	les ressources nécessaires pour atteindre ces objectifs (efficience) sont minimales (pour cela on mesure généralement le temps mis pour réaliser la tâche) ;
	le système est agréable à utiliser (satisfaction).

Objectifs et hypothèses
Dans un premier temps, les objectifs du test sont définis avec l’équipe projet en fonction de la nature de l’interface, du type de tâche demandée et des questions soulevées par l’équipe en charge de la conception.
Pour chaque objectif, l’évaluateur identifie une ou plusieurs hypothèses associées. Généralement, l’hypothèse consiste à supposer que l’interface qui va être testée répond correctement à l’objectif.
Ensuite, il identifie et prépare les mesures qui vont permettre de vérifier cette hypothèse. Les mesures sont des questions ou des actions réalisées par l’utilisateur. Selon la réponse à ces questions ou selon la réussite de l’action identifiée, l’hypothèse est validée ou non. Sur une application, les mesures généralement réalisées concernent : la réussite de la tâche, le temps de réalisation de la tâche, le nombre d’erreurs, le nombre de clics, etc.

Fig. 7.17  Définition des objectifs, hypothèses et mesures correspondantes.
Scénario
Le test consiste à placer l’utilisateur dans une situation dite « écologique », la plus proche possible de l’utilisation réelle de l’application. Les fonctionnalités ne sont donc pas testées individuellement comme c’est le cas lors de la recette fonctionnelle d’un logiciel, l’utilisateur doit se servir de l’interface dans le cadre d’une tâche réelle. Il s’agit donc de construire un scénario d’utilisation qui permette de vérifier les hypothèses identifiées précédemment. Ce scénario correspond généralement à une tâche typique de l’utilisateur. Il intégrera également des éléments spécifiques afin de vérifier certains points clés de l’interface.
Le scénario de test précise les fonctionnalités attendues sur le prototype, en particulier les éléments qui devront être simulés dans la maquette afin d’en augmenter le réalisme ou bien de placer l’utilisateur dans certaines conditions d’utilisation particulière.

Fig. 7.18  Scénario de test.
Panel utilisateur
En fonction des objectifs du test et des scénarios, une population d’utilisateurs cible est identifiée. Le panel utilisateur participant au test doit être globalement représentatif de la population cible. En général, il s’agit des utilisateurs finaux de l’application, mais il peut être intéressant d’intégrer également dans le panel des personnes qui ne connaissent pas l’application (ils apporteront le point de vue des novices), voire des utilisateurs d’un produit concurrent.
J. Nielsen a montré que des tests menés avec cinq utilisateurs permettent de lever au moins 80 % des problèmes d’utilisabilité. En effet, il s’agit d’une évaluation qualitative et les problèmes d’utilisabilité viennent du logiciel et non des utilisateurs.

Fig. 7.19  Il suffit de cinq utilisateurs [par profil] pour déceler la plupart des problèmes d’ergonomie.
Toutefois, certaines études récentes indiquant que cinq utilisateurs ne suffisent pas toujours pour obtenir une couverture significative de l’application, il est préférable de prévoir 10 à 20 utilisateurs par test. Pour notre part, nous conseillons de conduire les tests avec différents profils et cinq utilisateurs par profil. Dans ces conditions, des tests avec 12 à 16 utilisateurs permettent d’obtenir des résultats significatifs généralisables à l’ensemble de la population.

Fig. 7.20  Exemple : constitution du panel utilisateur.
Script
Afin de conduire le test dans les mêmes conditions avec tous les participants, un script va servir de guide à l’animateur. Le script lui sert aussi de support de notes. Il définit précisément la manière de conduire le test pour chaque participant. Le script précise également les artifices employés par l’animateur pour placer l’utilisateur dans une situation réaliste, comme des documents factices associés aux scénarios par exemple. Le script indique les consignes et les tâches qui sont demandées au participant ainsi que les mesures à réaliser pour vérifier les hypothèses initiales.
Le script indique en particulier les questions posées aux participants (mesures subjectives) ainsi que les autres mesures effectuées : réussite de la tâche, nombre d’erreurs, temps de saisie, etc. Il doit permettre à l’observateur de noter les réponses et les données récoltées directement.

Fig. 7.21  Script de test.
Éventuellement, certaines valeurs chiffrées pourront être saisies ultérieurement en visionnant le test si un enregistrement a été effectué.
Pré-test
Il est utile de conduire un test « pilote » ou pré-test qui va servir à vérifier la cohérence et la faisabilité du protocole de test, ainsi que le bon fonctionnement du matériel (ordinateur, prototype, logiciel d’enregistrement, etc.).
Le pré-test permet d’évaluer le temps moyen mis par l’utilisateur pour réaliser le test. Généralement, le pré-test est effectué avec une personne de l’équipe projet, qui connaît donc l’application. Dans ce cas, il est préférable de doubler le temps mis pour réaliser le test afin d’estimer celui que mettra effectivement un utilisateur découvrant l’application.
Notons qu’il arrive aussi que le premier test avec un véritable utilisateur serve parfois de pré-test, et qu’il faille ajuster les consignes suite à cette première expérience.
Conduire le test
Le test est conduit dans un contexte le plus proche possible de l’utilisation réelle du logiciel. S’il s’agit d’une application professionnelle, le test est réalisé, dans la mesure du possible, sur le lieu de travail des utilisateurs. Toutefois, pour une application grand public, les tests sont rarement réalisés au domicile des utilisateurs. Pour des raisons pratiques, il est plus simple de conduire le test dans un local dédié.
Qui plus est, les salles de test disposent généralement d’une pièce attenante séparée par une glace sans tain permettant aux membres de l’équipe projet d’assister au test. Dans ce cas, il convient de préciser aux participants qu’ils sont susceptibles d’être observés. Par contre, il est déconseillé de chercher à conduire le test depuis cette pièce. Il est préférable que l’observateur se tienne à côté du participant, légèrement en retrait, afin d’établir une relation de confiance qui favorisera les échanges et l’observation.

Fig. 7.22  Observation d’un test utilisateur.
Le test vise à évaluer le logiciel, pas l’utilisateur.
Il arrive, lors du test, que l’utilisateur n’ose pas dire qu’il ne réussit pas à se servir du logiciel. Il préfère cacher ses difficultés, rendant caducs les résultats du test. C’est pourquoi il est important de mettre en confiance l’utilisateur au début de la séance en lui rappelant que s’il ne réussit pas à se servir de l’application, c’est qu’elle a été mal conçue. L’objectif du test est d’identifier les problèmes d’utilisabilité et non de mesurer la capacité de l’utilisateur à se servir de l’application.
Laisser l’utilisateur se tromper.
Le principal intérêt du test est d’observer l’utilisateur dans le contexte réel d’utilisation. Il est donc essentiel de ne pas l’aider, sauf bien entendu en cas d’impasse. En effet, afin d’identifier clairement les problèmes, il faut le laisser « se débrouiller » comme il le fera quand il sera seul face à l’application. Par contre, une fois la source de l’erreur identifiée, afin de mettre à nouveau en confiance l’utilisateur, il convient de le tranquilliser en lui indiquant que l’erreur vient de l’application et non de lui.
L’observateur doit rester le plus neutre possible afin de ne pas influencer les réponses et les actions de l’utilisateur. Il ne doit pas donner son point de vue, ni le laisser paraître. L’observateur doit au contraire s’appliquer à comprendre le point de vue de l’utilisateur.
Demander à l’utilisateur de verbaliser.
Pendant le test, afin de comprendre le comportement de l’utilisateur, l’animateur doit l’inciter à verbaliser. Il pose des questions qui vont conduire le participant à éliciter ses processus mentaux :
 
	Que voulez-vous faire ? (objectifs) ;
	Comment faites-vous cela ? (mode opératoire) ;
	Que fait le logiciel ? Qu’attendiez-vous que le logiciel fasse ? (réponse attendue) ;
	Pourquoi a-t-il fait cela ? Que veut dire ce message ? (compréhension).

Pour chaque participant, l’animateur conduit le test en suivant le script. Il note les erreurs commises, les incompréhensions, les impasses, tout événement qui montre une difficulté dans l’utilisation du logiciel.
Ces différentes observations peuvent faire l’objet, une fois le test terminé, d’une analyse « à chaud » avec l’utilisateur afin de mieux comprendre les causes des problèmes. Des solutions originales naissent parfois de ces échanges.
Durée du test
Les tests durent 1 h 00 à 1 h 30 environ, selon le type d’application. Au-delà, l’attention du participant, tout comme celle de l’animateur, diminue et les échanges sont de moindre qualité.
Une même séance comporte généralement plusieurs scénarios. Chaque scénario dure entre 15 et 30 minutes. Le premier scénario correspond à une consigne simple qui permet à l’utilisateur d’appréhender le logiciel et de se mettre en confiance. Les consignes suivantes sont généralement plus complexes.
Tester la compréhension
Pour vérifier la compréhension d’une page d’un site web ou d’une application, il est intéressant de conduire au cours du test des tests locaux de perception. Lorsqu’il arrive sur la page ou la fenêtre en question, l’utilisateur ne doit plus utiliser la souris et l’observateur lui demande d’expliquer comment il interprète l’écran : ce que signifient les libellés, les boutons, les liens, ce qui va se passer quand il va cliquer, etc.
Check-list de questions à poser lors du test de perception
  Que permet de faire cette fenêtre ?
  Où se trouvent les boutons/les menus ?
  Que signifient-ils ? À quoi servent-ils ?
  Que va-t-il se passer quand on clique sur ce bouton ? Quand on sélectionne ce menu ?
  Pour une tâche type, comment faire ?
Ces questions permettent de vérifier si les libellés sont correctement compris et si les zones importantes de l’écran sont suffisamment mises en évidence aux yeux de l’utilisateur.
Tester la navigation
L’observateur vérifie que l’internaute se repère correctement dans l’application, qu’il trouve l’information qu’il cherche et qu’il suit le chemin le plus court pour y aller. Le test sert à vérifier que les boutons sont correctement positionnés sur la page là où l’utilisateur les cherche. Lorsque certains boutons manquent, le test permet de les identifier. C’est le cas des « raccourcis » qui accélèrent la navigation entre certaines pages de l’application.
L’observateur vérifie que les textes sont compris sans ambiguïté par l’internaute, en particulier le libellé des boutons ou des liens. Il peut aussi évaluer la facilité de mémorisation de l’application. Pour cela, il vérifie que l’internaute sait, de mémoire, où se trouve l’information et qu’il se souvient de la position et du nom des liens.
De cette manière, les problèmes d’utilisabilité rencontrés par les utilisateurs sont clairement mis en évidence. L’analyse des causes de chacun d’entre eux permet de construire des pistes concrètes d’amélioration de l’application.
Points à vérifier lors du test d’utilisabilité
L’utilisateur sait-il où il est ?
Trouve-t-il l’information qu’il cherche ?
Choisit-il le chemin le plus court pour trouver l’information ?
L’utilisateur voit-il les informations importantes ?
A-t-il repéré où sont les boutons/liens ?
Les intitulés des boutons/liens lui permettent-ils de deviner correctement le contenu des pages ?
Certains boutons/liens manquent-ils à l’utilisateur ?
Des « raccourcis » permettraient-ils d’accélérer la navigation ?
L’utilisateur connaît-il les boutons/liens vers les principales pages ?
Comprend-il correctement le contenu des pages ?
L’utilisateur réussit-il à mémoriser correctement l’organisation du site ou de l’application ?
Résultats du test
Les différentes séances de test sont ensuite analysées. L’analyse s’appuie généralement sur des enregistrements vidéo. Les différentes mesures prévues dans le protocole sont finalisées et les résultats des différents tests peuvent être comparés.
Sur la base des mesures qui ont été réalisées, il est donc possible de valider les hypothèses initiales en s’appuyant sur des données objectives (mesure d’un temps, réussite ou non d’une tâche, etc.) ou subjectives (réponses à des questions).
Le test permet ainsi de répondre concrètement aux questions soulevées initialement lors de la phase de préparation. L’analyse du comportement des utilisateurs permet de comprendre la cause de difficultés rencontrées et de proposer des solutions pour les résoudre.

Fig. 7.23  Les résultats du test.
Par ailleurs, le test peut également permettre d’identifier d’autres pistes d’amélioration de l’interface qui ne faisaient pas l’objet de l’étude initiale mais qui sont apparues en plaçant l’utilisateur en situation.
Comme toute démarche participative, le test est l’occasion de recueillir les besoins et les attentes des utilisateurs vis-à-vis de l’application. Les retours élicités en situation de test sont beaucoup plus pertinents que ceux qui seraient issus d’une simple démonstration de l’application car ils s’appuient sur des éléments factuels et objectifs.
Derniers conseils
Nous venons de le voir, la conception orientée utilisateur (UX Design) ne se résume pas à l’application de règles d’ergonomie, c’est aussi un processus de développement s’appuyant sur des itérations spécification-évaluation.
Les maximes suivantes, proposées par J. Nielsen, permettront d’éviter de nombreux écueils :
L’enfer est pavé de bonnes intentions.
En tant que concepteur, il nous est difficile d’avoir le même point de vue que l’utilisateur. C’est en voulant bien faire, qu’on en fait trop et que les plus grosses erreurs sont commises.
L’utilisateur a toujours raison.
L’utilisateur connaît le domaine et le contexte dans lequel il se servira de l’application. Ses souhaits sont généralement justifiés car ils répondent à ses besoins.
L’utilisateur n’a pas toujours raison.
Pourtant dans certains cas, ce que l’utilisateur pense être bon pour lui, n’est pas ce qui lui permettra d’être plus performant. Un test utilisateur permet généralement de lui montrer la bonne voie.
L’utilisateur n’est pas le développeur.
Dans un projet, il est important que chacun fasse selon ses compétences ; c’est aux équipes de développement de prendre les décisions informatiques et non aux utilisateurs.
Le développeur n’est pas l’utilisateur.
L’équipe de développement ne connaît pas suffisamment le domaine applicatif et la tâche pour se mettre à la place de l’utilisateur. Lorsque le concepteur pense à la place de l’utilisateur, il a de fortes chances de se tromper.
Le PDG n’est pas l’utilisateur.
Le PDG, bien qu’il soit client, n’utilise généralement pas l’application. Son point de vue n’a donc pas le même poids que celui de l’utilisateur final.
Le mieux est l’ennemi du bien.
En voulant bien faire, on a tendance à en faire trop, à offrir beaucoup plus de fonctionnalités que l’utilisateur n’en a réellement besoin. Cette profusion rend l’application complexe et difficile à utiliser. Il est préférable de faire simple et pertinent (mobile first).
Le détail est essentiel.
Un détail n’est jamais à négliger en termes d’ergonomie, car ce sont souvent de petits détails, se répétant à chaque utilisation de l’application, qui empoisonnent la vie de l’utilisateur.
L’aide n’en est pas une.
L’utilisateur se sert de l’aide parce qu’il ne comprend pas le fonctionnement de l’application. Pour véritablement aider l’utilisateur, il faut qu’il puisse se servir de l’application sans utiliser l’aide.
 
 
 
« J’utilise les conseils et astuces présents dans le livre « Ergonomie des interfaces » dans mon travail quotidien de consultant E-Commerce.
L’ouvrage m’a appris que l’ergonomie ce n’est pas seulement du bon sens. Il m’a permis d’acquérir les bases de l’ergonomie et découvrir la notion d’utilisabilité que j’ai pu appliquer aux interfaces des sites de vente en ligne pour lesquels j’interviens.
La problématique ergonomique se pose pour toute interface mais elle peut coûter très cher si celle-ci n’est pas adaptée, surtout pour un site E-Commerce !
Dans mon contexte, c’est principalement le chapitre traitant de la navigation web qui m’a le plus apporté et dont j’utilise toujours les fondements, plusieurs années après l’avoir lu. »
 
Kevin CASTELAIN
Consultant e-commerce.
 
 
« Ingénieur, spécialiste des interfaces homme-machine, j'ai travaillé sur différents types de systèmes avec différents langages et différentes contraintes. Le fil conducteur a toujours été pour moi de répondre au mieux aux besoins des utilisateurs.
De ma propre expérience, il n'est pas toujours évident pour un développeur - même spécialisé en ergonomie - d'analyser au plus près les besoins des utilisateurs. L'une des principales raisons est que celui qui achète (la prestation informatique) n'est pas forcément celui qui utilise et celui qui vend n'est pas forcément celui qui réalise. Par ailleurs, l'utilisation de méthodes agiles ou participatives, qui permettent d'impliquer les utilisateurs finaux, est parfois proscrite.
Au final l'utilisateur ne se manifeste, dans la plupart des cas qu'une fois le produit livré.
Il est donc essentiel, sans utilisateur « sous la main », d'avoir ce que l'on pourrait appeler « une conscience ergonomique ».
Le plus sage est de respecter des critères ergonomiques (qui ont fait leur preuve). La littérature est assez dense sur le sujet (me viennent à l'esprit les critères de Bastien/Scapin ou encore les heuristiques de Nielsen).
J'ai choisi « Ergonomie des interfaces » car il présente de manière complète et illustrée la plupart des recommandations ergonomiques qu'il est nécessaire d'avoir à l'esprit. Je peux donc m'y référer à volonté. Je sais également qu'il me sera utile dans une utilisation plus poussée de méthodes ergonomiques. C'est un point d'entrée à la fois accessible et complet. »
 
Olivier COSQUER
Ingénieur Études et Développement, Spécialiste IHM.






Conclusion
En guise de conclusion, voici l’histoire, telle que la raconte Dan Norman, d’une des plus brillantes réussites techniques du début du XXe siècle : le phonographe.

Le phonographe de Thomas Edison (1877).
En 1877, Thomas Edison invente le phonographe. Il est persuadé que nous allons entrer dans l’ère du zéro papier. Les gens utiliseront son invention pour s’enregistrer et ainsi ne plus être contraints par les difficultés de l’orthographe. Il décide donc de fabriquer des machines à dicter.
Or, lire un document est plus rapide qu’écouter un enregistrement. C’est aussi plus pratique : la lecture se fait à son propre rythme, il est possible de souligner les passages clés, etc. Qui plus est, dicter peut être une perturbation dans un bureau. Qu’à cela ne tienne, Edison est convaincu que les utilisateurs s’adapteront à son invention !
Pour obtenir la meilleure qualité d’enregistrement, il utilise des cylindres de cire. Sur le plan technique, c’est une prouesse. Mais la cire est fragile, les cylindres sont encombrants, délicats à fabriquer, à étiqueter et leur durée d’enregistrement est rapidement limitée par la longueur du cylindre…
Une dizaine d’années plus tard, le bilan commercial est catastrophique : les phonographes à cylindre ne se vendent pas.
De son côté, Émile Berliner crée en 1890 la Victor Talking Machine Company. Il produit des disques préenregistrés et la machine pour les écouter : le gramophone. Le gramophone deviendra le Victrola en 1907, un terme qui désignera, Outre-Atlantique, pendant plus de 50 ans les tourne-disques.
Effectivement, les disques Victor se vendent beaucoup mieux que les phonographes d’Edison, tout simplement parce que les consommateurs veulent avant tout écouter de la musique.
Voyant cela, Thomas Edison se lance lui-aussi dans la fabrication de disques en 1913. Ce qui importe, c’est la qualité du son, pense-t-il, obnubilé par la performance technique. Aussi décide-t-il d’enregistrer des artistes peu connus, donc moins coûteux, dont il ne mentionne même pas le nom sur ses disques !
Mais le public veut connaître celui dont il entend la voix. Une musique, ce n’est pas seulement une partition, c’est aussi un être humain, un chanteur ou un musicien qui donne une émotion à partager.
Lorsqu’Edison l’a compris, il était trop tard. Tous les grands artistes enregistraient déjà chez Victor, et exclusivement chez Victor…
Thomas Edison ne gagnera pas un sou avec son invention, tandis que Victor Talking Machine Company deviendra plus tard RCA qui est encore l’un des leaders du domaine.
Le phonographe d’Edison nous a appris que ce n’est pas tant la prouesse technique qui fait le succès d’un produit, mais bien son utilisabilité et le fait qu’il réponde à un besoin.






 Annexe 
 
L’être humain
Sont présentés ici les principaux résultats des études sur l’être humain lorsqu’il se sert d’une application digitale.
Ces travaux constituent le fondement théorique des recommandations qui ont été énoncées dans le livre.
Modèle du processeur humain
Les principaux travaux dans le domaine de l’ergonomie du logiciel s’appuient sur le modèle du processeur humain [Card 83], lui-même s’inspirant de travaux en psychologie cognitive [Broadbent, 1958 ; Newell & Simon, 1972].

Fig. A.1  Modèle du processeur humain [Card 83].
Cette modélisation est particulièrement adaptée à la conception des interfaces homme-machine car elle représente l’être humain en phase de traitement des connaissances, ce qui est le propre de l’utilisation d’un logiciel (figure [89]).
Le modèle du processeur humain vise à représenter l’être humain par analogie avec l’ordinateur. Il décrit l’individu comme un système prenant en entrée des données, les stimuli perceptifs, effectuant des traitements et produisant des sorties, les actions motrices.
Chaque opération est réalisée par un système indépendant. Ainsi, il est possible d’établir un parallèle entre le modèle du processeur humain et un système informatique (figure [90]).

Fig. A.2  Un parallèle peut être fait entre le fonctionnement du processeur humain et celui d’un logiciel.
Dans un premier temps, le système perceptif traite les informations reçues du monde extérieur. Les stimuli sont mémorisés dans les registres sensoriels sous forme analogique. À ce stade, chaque sens est traité de manière indépendante. Le système cognitif intègre les informations stockées dans les différents registres sensoriels et réalise les opérations, dites cognitives, de traitement des connaissances en déclenchant, au besoin, la recherche d’informations en mémoire. Finalement, le système moteur se charge de transcrire l’action décidée par le sous-système cognitif en stimuli musculaires.

Fig. A.3  Architecture du processeur humain.
Cette décomposition met en évidence deux types de mémoires : la mémoire à court terme, où ont lieu les opérations cognitives, qui joue le rôle de mémoire de travail, et la mémoire à long terme qui sert au stockage des connaissances.
La mémoire à court terme est la pièce maîtresse du processeur humain. Les opérations de traitement des connaissances y sont réalisées, en particulier les processus de raisonnement, l’apprentissage et la communication par le langage.
L’unité de traitement de la mémoire à court terme est appelée le mnème.
Un mnème est une quantité d’information connue, familière traitée par la mémoire à court terme et caractérisée par son unité. Un mnème peut correspondre à un schéma de pensée plus ou moins complexe selon l’individu. Ainsi, la suite « 42 78 35 » peut être faite de 6 mnèmes (« 4 », « 2 », « 7 », « 8 », « 3 » et « 5 ») pour l’enfant qui débute la lecture, de 3 mnèmes (« 42 », « 78 » et « 35 ») dès lors qu’il a acquis la connaissance des nombres ou d’un seul (« 42 78 35 ») s’il s’agit d’un numéro de téléphone, par exemple.
Bien que le contenu sémantique de chaque mnème varie d’un individu à l’autre, la capacité de la mémoire à court terme est une caractéristique commune à tous les êtres humains : elle est de 7 ± 2 mnèmes.
Ce résultat énoncé par [Miller 56] a été validé par de nombreuses expériences. Cependant, certains travaux récents ont mis en évidence le fait qu’on ne se rappelle avec précision que de 3 ou 4 mnèmes [Cowan, 2001] et qu’il n’est possible de se souvenir de plus d’informations que lorsqu’elles ont un lien avec les précédentes [Broadbent 75]. Ainsi, lorsque l’on demande à un individu de verbaliser rapidement un grand nombre de concepts connus, par exemple des villes ou des instruments de cuisine, il a tendance à les regrouper par 2 ou 3.

Fig. A.4  Structure de la mémoire à court terme [Broadbent 75].
Ces différents éléments tendent à montrer que la mémoire à court terme pourrait être modélisée comme 3 registres, chaque registre pouvant contenir 2 à 3 mnèmes reliés entre eux.
La capacité de stockage de la mémoire à court terme est relativement faible : 7 ± ± 2, voire 3 ou 4 mnèmes [Baddeley, 1991]. C’est pourquoi, lors de la conception d’une interface, il convient de minimiser le nombre de données que l’utilisateur doit prendre en compte, en privilégiant la qualité de l’information à la quantité. C’est-à-dire : minimiser le nombre d’icônes, limiter les boutons d’action, éviter à l’utilisateur de mémoriser des informations d’un écran à l’autre, simplifier le langage, etc.
Théorie de l’action
La théorie de l’action, élaborée par D.A. Norman, fournit un cadre théorique permettant de mesurer la complexité d’utilisation d’une interface homme-machine [Norman 86]. Elle part du principe que toute action est un cycle itératif en deux temps : tout d’abord l’utilisateur exécute une commande, puis il évalue la modification engendrée par la commande par rapport au but qu’il visait (figure [91]).

Fig. A.5  Les deux étapes de la théorie de l’action.
Une première phase consiste à décliner le but de l’utilisateur en un plan. Celui-ci va donner lieu à une série d’actions. Chaque action est exécutée physiquement. L’état du monde en est modifié. L’utilisateur perçoit cette modification. Il l’interprète en fonction des connaissances dont il dispose. Finalement, il compare le résultat avec le but qu’il s’était fixé (figure [92]).

Fig. A.6  Décomposition du cycle action-évaluation.
À titre d’exemple, la figure [93] illustre le cycle de l’action dans le cas où l’utilisateur chercherait à « étancher sa soif ».

Fig. A.7  Exemple de cycle action-évaluation.
On distingue deux strates dans le cycle de l’action. L’une correspond aux processus liés à la compréhension du système : élaboration du plan permettant d’atteindre le but et évaluation du résultat (Que faire ?). L’autre regroupe les processus liés à la manipulation proprement dite du logiciel : exécution de l’action et perception (Comment le faire ?). L’épaisseur de ces strates est représentative de la complexité d’utilisation, d’où la notion de « distance » pour mesurer la complexité associée à chacune des étapes du cycle de l’action [Hutchins 86].
Au niveau conceptuel, la distance sémantique symbolise la distance entre le but visé par l’utilisateur et les actions/objets de l’interface. Elle témoigne de la complexité de compréhension du système. Elle mesure la quantité de ressources nécessaires aux processus cognitifs liés à la compréhension du système pour choisir les commandes afin de réaliser une tâche et déterminer si le but a été atteint en fonction de l’état du système.
Sur le plan de la réalisation, la distance articulatoire figure la distance entre l’action et sa représentation physique. Elle atteste de la complexité d’utilisation du système. Elle mesure la quantité de ressources nécessaires aux processus cognitifs et moteurs liés à la manipulation du système pour réaliser une commande et percevoir l’état du système.
La réduction des distances sémantiques et articulatoires contribue à diminuer les ressources nécessaires aux processus cognitifs/moteurs de compréhension et de manipulation du système, c’est-à-dire les ressources nécessaires à la tâche d’utilisation du système. En d’autres termes, réduire les distances facilite l’utilisation du logiciel. L’exemple typique de la réduction des distances est l’interface à manipulation directe.
Tâche et activité
La tâche est l’objectif que cherche à atteindre l’utilisateur, le résultat qu’il souhaite obtenir. Par exemple, lorsque je me sers d’un logiciel de traitement de texte, ma tâche consiste à communiquer en rédigeant un document.
Afin de réaliser une tâche, l’être humain la décompose en problèmes simples. Il décline le but principal en sous-buts, puis en actions élémentaires, de façon hiérarchique.

Fig. A.8  Planification hiérarchique de la tâche.
Les informations nécessaires pour mener une tâche sont associées en mémoire à cette tâche. Tant que l’objectif initial n’a pas été atteint, les informations relatives à la tâche sont actives. Par contre, une fois le but atteint, elles sont généralement oubliées.
Ce phénomène est à prendre en compte lors de la conception du dialogue homme-machine. Ainsi, il a été observé que les utilisateurs des premiers distributeurs de billets de banque oubliaient leur carte bancaire dans la machine. En effet, ces distributeurs ne rendaient la carte qu’après les billets. Or, le but de l’utilisateur était d’obtenir des billets ; une fois ceux-ci en main, il oubliait la carte bancaire, qui n’avait été qu’un moyen d’atteindre ce but. Depuis, les distributeurs rendent la carte bancaire avant les billets et plus aucune carte n’est perdue.
Cependant, un même but, un même objectif de tâche, peut être atteint de diverses manières selon le contexte. Par exemple, je ne m’y prendrais pas de la même manière pour communiquer par écrit selon que je dispose d’un traitement de texte et de beaucoup de temps ou, au contraire, que je n’ai qu’une feuille de papier et 5 minutes devant moi. Pour réaliser une tâche selon les moyens qui lui sont attribués et dans des conditions données, l’utilisateur déploie une activité.
L’activité est aussi appelée la « tâche effective », tandis que la tâche est la « tâche prévue » ou « prescrite ». En d’autres termes, la tâche désigne ce qui doit être fait, tandis que l’activité représente ce qui est fait.
La différence entre tâche et activité est essentielle. En effet, lors de la conception d’un logiciel, on part d’informations sur la tâche (le cahier des charges) et non sur l’activité. Or, c’est dans un contexte d’activité que sera utilisé le logiciel. C’est pourquoi il est important de mettre en situation l’utilisateur et de l’observer afin de comprendre son activité ; c’est le rôle des tests d’utilisabilité.
Pour que l’interface homme-machine puisse être adaptée à l’activité des utilisateurs, il convient de prendre en compte les diverses stratégies d’utilisation qu’ils peuvent mettre en œuvre selon le contexte d’utilisation en offrant une flexibilité dans les moyens de dialogue. Par exemple, la commande d’impression peut être déclenchée soit par une fenêtre de dialogue permettant de choisir la plage d’impression et le nombre de copies, soit directement, mais sans configuration possible, par un bouton. Ainsi, lorsque j’ai le temps, j’utilise la fenêtre de dialogue et je bénéficie d’un paramétrage fin, mais si je suis pressé, je ne me sers que du bouton.
Par ailleurs, un logiciel est un outil complexe qui fait appel à des compétences spécifiques pour être utilisé. La réalisation d’une tâche informatisée demande en fait de mener deux tâches en parallèle : d’une part la tâche métier, c’est-à-dire l’objectif que l’utilisateur cherche à atteindre vis-à-vis du monde extérieur, d’autre part la tâche système qui consiste à se servir du logiciel proprement dit. Cette dernière rend la tâche globalement plus difficile, sans pour autant faciliter la réalisation de la tâche métier qui est l’objectif premier de l’utilisateur. Par exemple, lorsque l’on utilise un logiciel de conception assistée par ordinateur, la tâche métier consiste à concevoir une pièce mécanique, tandis que la tâche système correspond à l’emploi du logiciel et de l’ordinateur.
Pour qu’un système informatique soit facile à utiliser, la tâche système ne doit pas perturber la réalisation de la tâche métier. L’interface homme-machine doit être la plus « transparente » possible : la tâche système réduite au minimum. La prépondérance de la tâche système sur la tâche métier a souvent été un facteur de refus du logiciel. Inversement, lorsque la tâche système est aisée, le logiciel est mieux accepté. C’est pourquoi le Macintosh, avec une représentation graphique et la métaphore du bureau, a eu un tel succès, par rapport au PC qui, à l’époque, proposait une interface textuelle.
Critères ergonomiques
Les critères ergonomiques constituent une typologie des propriétés d’une interface homme-machine qui vont conditionner l’expérience utilisateur.
Les critères présentés dans ce chapitre sont issus des travaux de Dominique Scapin (INRIA) et repris dans la norme AFNOR Z67-133-1. Il y a un relatif consensus des chercheurs du domaine sur cet ensemble de critères. Ils se retrouvent également dans la grille d’évaluation de l’université de Purdue [Lin 97] et dans les règles d’évaluation heuristique de J. Nielsen [Nielsen 93].
Les critères sont employés de deux manières. Ils permettent d’évaluer l’utilisabilité d’un logiciel et servent de guide lors de la conception des interfaces homme-machine. Nous les présentons ici en donnant, d’une part, une définition du critère utile à l’évaluation, et d’autre part, des recommandations illustrant la façon de le mettre en œuvre en phase de conception.

Fig. A.9  Les critères ergonomiques sont les principales règles à suivre pour que le logiciel ou le site web soit utilisable.
Compatibilité
La compatibilité est la capacité du logiciel à s’intégrer dans l’activité réelle des utilisateurs. Ce critère mesure l’adéquation du logiciel avec l’environnement de travail dans lequel il est utilisé. L’objectif est de réduire le transfert de connaissances nécessaire pour passer du métier au logiciel. La logique d’utilisation du système doit correspondre à la logique de l’utilisateur.
La compatibilité consiste à prendre en compte, à tous les niveaux de la conception de l’interface homme-machine, le contexte réel d’utilisation. Lorsque le logiciel est adapté à son usage, l’utilisateur s’en sert plus facilement car il répond mieux aux exigences du terrain.
Parler le langage de l’utilisateur.
Présenter les informations de façon cohérente par rapport aux autres supports de travail.
L’accès aux commandes doit être compatible avec la tâche de l’utilisateur.
Considérons, par exemple, un logiciel destiné à un gérant de magasin dont la tâche peut être modélisée comme sur la figure A.10.

Fig. A.10  Pour cet exemple, la tâche de gestion du magasin se décompose en trois sous-tâches : Établir le bilan des ventes, Vérifier les commandes et Contrôler les stocks. Chacune d’entre elles donne lieu aux trois mêmes opérations : Édition, Impression ou Envoi.
L’accès aux commandes du logiciel se fait depuis une barre de menu. Deux présentations sont envisageables. Lorsque la disposition des menus est compatible avec la tâche, l’utilisateur accède plus rapidement aux commandes.

Fig. A.11  Compatibilité : la barre de menu (a) tire parti de la similarité fonctionnelle entre les commandes, mais elle oblige l’utilisateur à ouvrir un nouveau menu pour chaque opération. Au contraire, l’organisation (b) calquée sur la tâche permet de retrouver toutes les commandes relatives à une sous-tâche dans un même menu. Cette dernière obéit au critère de compatibilité.
Guidage
Le critère de guidage regroupe l’ensemble des moyens mis en œuvre pour assister l’utilisateur dans l’emploi du logiciel, c’est-à-dire lui faire connaître l’état du système et lui permettre d’établir des liens de causalité entre ses propres actions et l’état résultant.
L’objectif est de faciliter l’utilisation du système et son apprentissage. En effet, le guidage rend le logiciel plus convivial car l’utilisateur comprend mieux ce que l’on attend de lui : il hésite moins. L’apprentissage est facilité car le fonctionnement du système apparaît clairement.
On considère habituellement deux types de guidage. Le guidage explicite correspond aux différents messages émis par le système afin d’informer l’utilisateur sur son fonctionnement, par exemple des textes explicatifs. Le guidage implicite regroupe les différents artifices de présentation qui sont employés pour guider l’utilisateur, comme le fait de griser les commandes inactives.
Ce critère est décomposé en quatre sous-critères [Bastien 93] présentés ci-après.
Incitation
Le critère incitation réunit les différents moyens visant à conduire l’utilisateur à effectuer des actions spécifiques. L’incitation consiste à aider l’utilisateur dans son interaction avec le logiciel en lui fournissant les éléments nécessaires pour l’utiliser correctement. Il évite des apprentissages fastidieux et réduit le risque d’erreur.
Griser les commandes non disponibles.
Fournir la liste des saisies attendues.
Donner le format de saisie des données.
Groupement/Distinction
Quand il découvre pour la première fois un outil, l’être humain applique le principe de similarité : « Ce qui se ressemble, fonctionne de la même manière ». L’utilisateur comprend plus facilement le fonctionnement du logiciel lorsque les informations de même type sont regroupées, et inversement, que les données distinctes apparaissent sous une forme différente.
Le groupement s’appuie sur deux attributs graphiques : le format de présentation de la donnée (couleur, forme, syntaxe, etc.) et sa position à l’écran. Lorsque les informations se rapprochent à l’écran, soit par leur graphisme, soit par leur position, l’utilisateur fait l’hypothèse qu’elles fonctionnent de la même manière.

Fig. A.12  Guidage par incitation : les indications guident la saisie en précisant de façon explicite la syntaxe de chaque champ de la fenêtre.
Regrouper les informations de même type par le format ou par la position.
Distinguer les informations différentes.

Fig. A.13  Guidage par groupement : chaque menu présente à l’utilisateur un ensemble cohérent de commandes, facilitant ainsi la mémorisation et l’apprentissage du logiciel.
Retour utilisateur
Le critère de retour utilisateur (feed-back) réunit les différents comportements de l’interface homme-machine visant à montrer le fonctionnement du système, en signalant ce que fait le logiciel et en fournissant un retour aux actions utilisateur.
Ce critère contribue à accroître la confiance dans le système. Lorsque le logiciel fournit des retours, l’utilisateur établit le lien entre les actions qu’il effectue et l’état résultant. Il comprend mieux le fonctionnement et l’accepte plus facilement.
Le logiciel doit répondre aux actions de l’utilisateur par un changement de présentation de l’interface.
Indiquer les modes de fonctionnement du système.
Signaler les traitements longs par un message d’attente.
Toujours faire apparaître les saisies utilisateur.
Rendre visible les traitements réalisés par le logiciel.

Fig. A.14  Guidage par retour utilisateur : la modification du pointeur souris montre qu’un traitement est en cours. 
Lisibilité
Dans la mesure où elle facilite la perception des informations, la lisibilité contribue aussi au guidage. Lorsque la lecture est facile, l’utilisateur comprend mieux le fonctionnement du logiciel.
Utiliser une police droite.
Employer des lettres sombres sur un fond clair.
Homogénéité
Le critère homogénéité concerne la cohérence globale de l’interface homme-machine. L’objectif est de respecter une logique d’utilisation constante, tant au niveau de la façon d’exécuter les commandes que de la représentation des données : le graphisme, la position des informations, le vocabulaire et le format des données doivent être cohérents d’une fenêtre à l’autre.
L’homogénéité rend le système stable, donc prévisible aux yeux de l’utilisateur. Le temps de recherche de l’information est diminué. Le logiciel est plus facile à apprendre : ce qui est appris dans un cas peut être généralisé à l’ensemble du logiciel.
Les fenêtres doivent suivre le même schéma d’agencement.
La sémantique des boutons de la souris doit être constante.
Le même vocabulaire doit être utilisé pour l’ensemble du logiciel.

Fig. A.15  Homogénéité : la lecture est plus facile lorsque les commandes suivent la même syntaxe. C’est le cas du menu (b) où les items sont tous construits en verbe + nom.
Flexibilité
La flexibilité[1] est la capacité de l’interface homme-machine à s’adapter à différents contextes d’utilisation. En effet, une application est destinée à être utilisée par différentes personnes qui ne s’en serviront pas de la même manière selon leurs connaissances, selon les particularités de leur tâche et selon leurs habitudes de travail. Lorsque l’utilisateur peut choisir la façon de faire qui lui convient le mieux, l’application est plus facile à utiliser.
La mise en œuvre de ce critère consiste à fournir plusieurs moyens pour réaliser la même tâche. Bien entendu, il convient que les différents moyens proposés soient effectivement complémentaires et qu’ils soient adaptés à différents contextes. L’objectif est que l’utilisateur choisisse le moyen qui lui convient le mieux selon les conditions dans lesquelles il doit mener sa tâche.
Permettre d’activer les commandes à la fois au clavier et à la souris.
Permettre à l’utilisateur de paramétrer le logiciel selon ses préférences.
Fournir un moyen rapide pour accéder aux commandes des menus.
Un exemple typique d’application de ce critère consiste à doubler l’accès aux commandes des menus par des raccourcis clavier. Ainsi, les utilisateurs débutants bénéficient du guidage fourni par le menu, tandis que les utilisateurs expérimentés profitent, une fois appris, de la rapidité du raccourci clavier.
Contrôle utilisateur
Le critère de contrôle utilisateur concerne le degré de maîtrise de l’utilisateur sur les traitements réalisés par le système. L’objectif est que l’utilisateur comprenne mieux le fonctionnement du système.
Le contrôle utilisateur vise à rendre l’utilisateur autonome dans son interaction avec le logiciel en lui donnant la maîtrise du processus. L’apprentissage en est facilité. Les erreurs sont moins nombreuses, la performance est donc meilleure. De ce fait, le logiciel est mieux accepté par l’utilisateur.
D. Scapin distingue deux niveaux de contrôle. Le premier (actions explicites) concerne le fait que seules les opérations demandées par l’utilisateur sont réalisées par le système. Le second (contrôle utilisateur) dénote le degré de maîtrise de l’utilisateur sur les traitements effectués, l’objectif étant que l’utilisateur ait toujours le contrôle sur le logiciel.
Valider explicitement les commandes importantes ou difficilement réversibles.
Offrir la possibilité d’interrompre les traitements longs.
Autoriser les retours en arrière.

Fig. A.16  Contrôle utilisateur : le bouton « Défaire » (Undo) autorise l’utilisateur à revenir sur l’état précédant l’exécution de la dernière commande. Ce bouton permet d’éviter des erreurs et minimise le stress.
Traitement des erreurs
Le traitement des erreurs regroupe les différents moyens visant à protéger l’utilisateur des erreurs et à lui permettre de les corriger. L’objectif est de minimiser les interruptions dues aux erreurs.
Éviter les erreurs.
Permettre une correction aisée des erreurs.
Faciliter l’exploration et l’apprentissage du système.
Protection contre les erreurs
Le critère de protection contre les erreurs concerne les techniques visant à éviter les erreurs. Il consiste d’une part à guider l’utilisateur pour éviter qu’il ne commette des erreurs (c’est en fait du « guidage »), d’autre part à détecter les erreurs et alerter l’utilisateur.
Griser les commandes non disponibles.
Fournir la liste des valeurs possibles.
Détecter les erreurs au plus tôt.
Minimiser les saisies clavier.
Prévenir les risques de perte de données.

Fig. A.17  Traitement des erreurs : un message de demande de confirmation peut permettre de protéger l’utilisateur contre la destruction involontaire d’une donnée importante. Notons toutefois qu’il ne suffit pas d’un message pour protéger efficacement des erreurs. D’autres moyens doivent également être mis en œuvre, en particulier le guidage qui contribue à une meilleure compréhension du logiciel.
Correction des erreurs
Le critère de correction des erreurs tend à dédramatiser l’erreur aux yeux de l’utilisateur. Lorsqu’il peut facilement corriger ses erreurs, il perd moins de temps. L’erreur devient moins grave.
Pour que la correction de l’erreur soit aisée, deux exigences doivent être prises en compte. D’une part, le message d’erreur doit indiquer la nature de l’erreur et les moyens de la corriger. D’autre part, la correction doit être possible, c’est-à-dire que l’utilisateur doit pouvoir accéder à la donnée erronée.
Placer le message d’erreur là où l’utilisateur est censé regarder.
Mettre en évidence le champ erroné.
Afficher des messages d’erreur explicites, brefs, non réprobateurs et autosuffisants.

Fig. A.18  Pour être efficace, un message d’erreur doit pouvoir être compris rapidement par l’utilisateur. Ce n’est pas toujours le cas…
Charge mentale
Le critère charge mentale (appelé aussi concision) regroupe l’ensemble des moyens visant à réduire la charge perceptive et mnésique de l’utilisateur. L’objectif est d’allouer le maximum de ressources au système cognitif (voir section A.1) et d’éviter les erreurs en réduisant les stimuli. Il vise à diminuer le nombre d’informations que l’utilisateur doit prendre en compte et à simplifier les actions qu’il doit réaliser.
N’afficher que les informations pertinentes.
Réduire le nombre d’actions élémentaires pour atteindre un objectif donné.
Mettre en œuvre ce critère consiste à concevoir un dialogue simple, c’est-à-dire limiter le travail de lecture, de saisie et les étapes nécessaires à l’accomplissement de la tâche.
Minimiser les saisies.
Éviter les textes trop verbeux.
Ne pas demander de saisir des informations qui peuvent être calculées par le système.
Éviter à l’utilisateur d’avoir à se souvenir d’informations d’une fenêtre à l’autre.

Fig. A.19  Charge mentale : lorsque les informations sont affichées de façon à en faciliter l’exploitation, elles sont plus simples à comprendre car elles répondent directement au besoin de l’utilisateur. C’est le cas du graphique (b), plus rapide à interpréter que le tableau (a).
Check-list d’évaluation ergonomique
La check-list ci-après permet de vérifier que les critères ergonomiques sont correctement pris en compte. C’est une manière d’évaluer rapidement l’ergonomie d’une application.
Cette check-list est générale. Elle demande à être adaptée en fonction de l’application à évaluer.
Compatibilité
 
	L’application correspond-elle au contexte d’utilisation ?
	Est-elle adaptée au profil des utilisateurs visés ? (par exemple, les utilisateurs ont-ils une expérience bureautique ?)
	Le langage de l’interface est-il celui employé par les utilisateurs ?
	Les informations sont-elles présentées de manière cohérente par rapport aux autres supports de travail ?
	L’accès aux commandes est-il adapté au contexte de réalisation de la tâche ?

Guidage
 
	L’utilisateur est-il assisté dans la façon de se servir de l’application ? (par exemple, l’application fournit-elle le format de saisie des données, une liste de valeurs possibles, etc. ?)
	Les informations de même type sont-elles regroupées ?
	Distingue-t-on les données différentes ?
	Le système fournit-il un retour aux actions de l’utilisateur ?
	Les modes de fonctionnement du système sont-ils visibles ?
	Les opérations réalisées par le système sont-elles connues de l’utilisateur ?
	Les informations sont-elles correctement lisibles ?
	Une aide en ligne est-elle proposée ?
	La documentation est-elle claire ?

Homogénéité
 
	L’agencement des fenêtres est-il semblable (tracé régulateur) ?
	Les couleurs, les icônes et les polices de caractères sont-elles utilisées de façon cohérente ?
	Les formats de présentation des données sont-ils constants ?
	Un vocabulaire uniforme est-il utilisé dans l’ensemble des fenêtres ?
	Le fonctionnement de la souris est-il cohérent ?

Flexibilité
 
	Différents moyens sont-ils proposés à l’utilisateur pour déclencher les mêmes commandes ?
	Les commandes sont-elles également accessibles au clavier ?
	Une alternative rapide est-elle proposée à l’utilisation des menus (par exemple, des raccourcis clavier) ?
	L’utilisateur peut-il paramétrer l’application selon ses préférences ?

Contrôle utilisateur
 
	Les commandes sont-elles toujours explicitement activées par l’utilisateur ?
	L’utilisateur peut-il quitter, abandonner facilement, interrompre un traitement en cours ?
	Est-il possible de revenir en arrière ?

Traitement des erreurs
 
	Est-il possible d’explorer l’application ?
	Le système offre-t-il des moyens pour éviter les erreurs (bouton grisé, liste des valeurs possibles…) ?
	L’utilisateur est-il prévenu rapidement de son erreur ?
	L’utilisation du clavier est-elle minimale ?
	Existe-t-il un moyen de récupérer des données détruites ?
	La cause de l’erreur est-elle aisément identifiable ?
	Les erreurs peuvent-elles être facilement corrigées ?
	Les messages sont-ils visibles ?
	Les messages sont-ils explicites ?

Charge mentale
 
	L’affichage demande-t-il un effort de perception ?
	L’affichage répond-il à la demande de l’utilisateur ?
	Les activités de mémorisation sont-elles réduites au minimum ?
	Le texte des fenêtres est-il concis ?
	Les saisies sont-elles réduites au minimum ?
	Le nombre d’étapes pour réaliser une procédure est-il faible ?
	Existe-t-il des raccourcis ?
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	UX matters – UX matters est un blog qui regroupe de nombreux articles sur la conception des interfaces et les méthodes de développement orientées utilisateur. Il couvre largement le domaine depuis les technologies utilisées, les méthodes, le management, l’organisation, ainsi que les ressources (livres, conférences, etc.).
	http://www.uxmatters.com
	UX Movement – Anthony Tseng propose un blog traitant d’interface utilisateur et d’expérience utilisateur. Les articles publiés offrent des solutions pratiques aux problèmes communs de la conception web.
	http://uxmovement.com/
	UX Myths – Ce site original collecte les idées reçues sur le comportement des utilisateurs ou les bonnes et mauvaises pratiques de la conception web. Chaque « mythe » y est donc démystifié !
	http://uxmyths.com

Design patterns et représentation de l’information
 
	AndroidUX – Une collection de gabarits d’écrans pour les interfaces Android.
	http://androidux.com
	Little Big Details – Blog recensant des gabarits utilisés pour faciliter l’expérience utilisateur. Les pratiques sont expliquées et mises en perspective, que ce soit pour les applications web ou logicielles.
	http://littlebigdetails.com
	Mobile Patterns – Des exemples divers et variés d’interfaces de smartphones.
	http://www.mobile-patterns.com
	PatternTap – Une galerie de gabarits sans cesse enrichie. Les exemples manquent des recommandations d’usage, mais ils aident en phase de conception.
	http://www.patterntap.com
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	http://www.smileycat.com/
	UI Patterns – UI Patterns est une bibliothèque de design patterns destinés à répondre à des problématiques de conception spécifique pour des sites ou des applications web. Pour chaque problématique, un exemple est fourni ainsi qu’une fiche explicative précisant l’usage du modèle.
	http://ui-patterns.com

Guides de style pour la conception des interfaces
La plupart des systèmes d’exploitation proposent une documentation en ligne – et parfois imprimable. Ces sites, généralement volumineux, sont appelés « guides de style ». Ils fournissent les règles et les principes d’ergonomie à respecter pour concevoir des interfaces ergonomiques et interactives. Cette liste est maintenue à jour et actualisée sur notre blog Usaddict.
 
	Android – Guide de conception Material Design
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	Mac Os X
	https://developer.apple.com/library/mac/documentation/UserExperience/Conceptual/OSXHIGuidelines/
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	https://developer.apple.com/library/ios/documentation/UserExperience/Conceptual/MobileHIG/
	GNOME – Human Interface Guidelines
	http://developer.gnome.org/hig-book/
	Microsoft – Design and UI pour Windows 10
	https://developer.microsoft.com/en-us/windows/design
	SAP – User Interface Guidelines
	https://experience.sap.com/guidelines/
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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 dans cet ouvrage le terme « ergonomie » à la place de « utilisabilité ».






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).
[3]  Source : Panels Distributeurs, GFK Consumer Choices
http://marketing-webmobile.fr/2015/03/9eme-barometre-du-marketing-mobile-et-2eme-anniversaire/
[4]  Source : http://www.blogdumoderateur.com/chiffres-internet/
[5]  Source : What Users Want from Mobile Compuware Corporation.
[6]  Source : Compete’s Quarterly smartphone Report - Nielsen et Google.
[7]  Source : Compete's Quarterly Smartphone Report
https://blog.compete.com/2010/03/12/smartphone-owners-a-ready-and-willing-audience/
[8]  Source : foolproof 2012.
[9]  Source Médiamétrie : http://www.audiencelemag.com/?article=71
[10]  Étude Pew Research Center's Internet & American Life Project.
[11]  Étude Localytics.






Notes
[1]  Deborah J. Mayhew est consultante, auteure et professeure en Usability Engineering depuis 1981. Elle est reconnue en tant que pionnière pour les tests utilisateurs web et logiciel, ainsi que dans le design d’interfaces utilisateur.
[2]  Cet outil a été remplacé par l’extension Page Analytics Chrome de Google.
[3]  http://trentwalton.com/2011/07/14/content-choreography/






Notes
[1]  Jakob Nielsen est expert dans le domaine de l’ergonomie digitale. Il est titulaire d’un doctorat en interaction homme-machine, obtenu à l’université technique du Danemark. Jakob Nielsen est l’inventeur de l’ingénierie de l’utilisabilité : Usability Engineering dont découlent toutes les méthodes de l’UX Design.






Notes
[1]  Jef Raskin est spécialiste de l’interaction homme-machine. Il a conçu pour Apple l’interface du premier Mac OS. Jef Raskin est l’inventeur du drag and drop (glisser-déposer).
[2]  Source : Ministère de l'Économie, de l'Industrie et du Numérique
http://www.economie.gouv.fr/vous-orienter/numerique/internet-smartphones-tablettes-barometre-numerique-2015






Notes
[1]  Ben Shneiderman est professeur au département des sciences informatiques, directeur fondateur du Laboratoire d’interaction Homme-Machine, et membre de l’Institut pour les études informatiques avancées, à l’Université du Maryland, College Park.






Notes
[1]  Jared M. Spool est le fondateur de User Interface Engineering (UIE). Il est expert en conception des interfaces utilisateurs et spécialiste des techniques de maquettage.
[2]  Les notions de mémoire à court terme et de mémoire à long terme sont présentées en annexe.






Notes
[1]  Alan Cooper est l’inventeur du Visual Basic. Il est expert en conception logiciel orientée utilisateur et inventeur de la méthode des Personas.
[2]  La situation de test est dite « écologique » lorsqu’elle reproduit le contexte d’usage réel de l’application.






Notes
[1]  Notons que ce critère est également appelé « adaptabilité ».
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