Les interfaces ont-elles des émotions ? Sandrine Prom Tep, Utilisabilité Québec


Tout spécialiste du web est sensible à la convivialité de son site et cherche à faciliter la navigation de l’utilisateur au maximum, surtout quand il s’agit de promouvoir l’achat en ligne. Or, la facilitation de la navigation d'un site centrée sur l'interface ne constitue qu’une facette pour satisfaire l’utilisateur selon Sandrine Prom Tep. Susciter une émotion positive chez lui est aussi essentiel, que ce soit en le touchant ou en lui faisant vivre une expérience vraiment plaisante. 

Par exemple, les sites de HP et Nike analysés au cours de sa présentation offrent deux interfaces très différentes. Dans le premier cas, la fonctionnalité se rapportant au choix des pays est présentée et activée de façon strictement utilitaire, tandis que dans le second cas, elle est combinée à un dévoilement de l'interface de façon interactive en réaction au déplacement de la souris, avec un effet de surprise et une dimension ludique, ce qui offre une véritable expérience à l’usager.
La satisfaction qui en résulte chez l’usager se traduit concrètement non seulement par sa fidélisation, mais aussi par une augmentation du temps qu’il consacre à la navigation sur le site; au nombre de sections et de pages qu’il parcourt, et aux liens sur lesquels il clique. L'expérience ayant été attrayante, les ventes sont ainsi facilitées. En plus de se soucier de l’interface et de la navigation, le spécialiste Web bien avisé aura donc avantage à créer une véritable expérience pour l’utilisateur.
L’utilisabilité contribue à l’assurance du succès en ligne, Julie Saulnier et Alain Robillard-Bastien, Utilisabilité Québec 

65 % de tous les sites web canadiens n’atteignent pas leurs objectifs en termes d’utilisabilité et ne répondent pas aux objectifs de leurs concepteurs pour des raisons que les experts Julie Saulnier et Alain Robillard-Bastien ont présentées lors d’une clinique ergonomique.

Selon ces ergonomes, plusieurs sites internet ou intranet ne présentent pas de fautes critiques en ergonomie, mais plutôt une série de petits irritants qui, s’accumulant les uns aux autres, augmentent drastiquement la charge de travail des utilisateurs et engendrent une mauvaise expérience de navigation pour eux.

Bien que corrects d’un point de vue technique, de tels sites peuvent perdre leur efficacité en raison d’un mauvais regroupement de l’information ou de l’utilisation d’un jargon trop technique au niveau des liens et des boutons. Il en résulte une mauvaise compréhension de l’utilisateur dont les attentes ne sont pas satisfaites, qui en retour commet des erreurs, se décourage et préfère ne pas employer ces systèmes qu’il considère trop difficiles à utiliser. Or, les coûts associés à cette absence d’utilisation, aux erreurs des utilisateurs et aux corrections requises pour y remédier sont de 10 à 100 fois supérieurs aux montants qui auraient dû être débloqués pour un développement initial d’interfaces compréhensibles pour le public. L’analyse ergonomique et les indicateurs-clés fournis par les experts aident à garantir un site web vraiment réussi pour l’utilisateur moyen et à maintenir sa motivation à l’employer.
Le management de l’intelligence collective, vers une nouvelle gouvernance, Olivier ZARA, Axiopole
Olivier Zara explique que dans une économie du savoir, ce sont les idées des employés et l'innovation qui constituent les clés de la réussite en affaires. La performance d’une entreprise dépend alors de sa capacité à mobiliser les connaissances de son personnel et à créer ainsi une intelligence collective. Hier, l'entreprise était industrielle et commerciale, tandis qu’elle devra être de plus en plus intelligente demain. Autrement dit, cette entreprise tournée vers l’avenir devra avoir pour moteur l’intelligence collective, la gestion des connaissances ainsi que les technologies de l’information et de la collaboration, qui sont tous fondés sur de véritables coopérations intellectuelles. L’attitude du cow-boy, du profiteur, de l’autruche et du caméléon au sein de l’entreprise sont à proscrire absolument pour y parvenir. 

Pour favoriser l’émergence de l’entreprise intelligente et la mise en œuvre d’une intelligence collective, un ensemble de méthodes, d’outils et de processus destinés aux équipes de travail, aux gestionnaires et dirigeants sont explicités par Olivier Zara dans son livre récent intitulé Le management de l’intelligence collective, vers une nouvelle gouvernance. M. Zara estime que les entreprises qui n'auront pas su s'adapter à cette culture auront du mal à recruter et surtout à fidéliser leurs employés dans un contexte où la compétition pour le recrutement et la rétention des meilleurs talents se jouera en partie sur la convergence entre les valeurs attendues par la majorité des personnes et les valeurs proposées par les entreprises.

La gestion des connaissances, est-ce du vieux vin dans des nouvelles bouteilles ? Lucie Rivard, GP3

Lucie Rivard estime que les entreprises qui arrivent à atteindre 40 ans d’existence sont rarissimes, et ce, en raison de difficultés d’apprentissage de ces organisations. Selon elle, la gestion des connaissances, plus connue sous le nom de ‘’knowledge management’’, peut aider une entreprise à assurer sa pérennité. Ceci implique un changement de culture au sein de l’organisation qui passe par la reconnaissance du pouvoir que confèrent les connaissances, dans un premier temps, et l’implantation d’une gestion stratégique de ses connaissances. 

Dans cette perspective, ce n’est pas la technologie qui est au cœur de cette démarche, mais plutôt la capacité de l’organisation à capitaliser sur les connaissances implicites et tacites de son personnel - qui constituent en fait sa précieuse mémoire collective. Pour ce faire, il faut travailler avec ses connaissances de manière progressive et par petits projets, tout en faisant la promotion de l’apprentissage en ligne et du transfert des connaissances à l’interne. Tout un défi, étant donné que cela nécessite souvent une transformation de la culture d’une entreprise qui tend à privilégier la conservation des connaissances pour soi et de manière compétitive, à une organisation où le véritable potentiel des connaissances est démultiplié grâce à leur partage. 

Lucie Rivard démontre dans son livre intitulé Gestion des connaissances qu’une gestion efficace de ces dernières permet aux membres d’une organisation d’innover et d’atteindre leurs objectifs. Elle y décrit les pratiques organisationnelles, la culture et les processus d’entreprise qui sont aussi déterminants que les outils et moyens technologiques de gestion de l’information. Dans un contexte de départs à la retraite et où les gestionnaires perdent un temps considérable pour trouver l’information dont ils ont besoin, ces pratiques arrivent à point! L’ouvrage paraîtra l’automne prochain aux Presses de l’Université Laval. 
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Les tests d’utilisabilité… qu’est-ce que c’est ? A quoi ça sert ? Stéphanie Le Rouzic, Utilisabilité Québec

Lorsqu’un usager utilise des systèmes informatiques ou cherche de l’information en ligne, il arrive que cela lui prenne bien plus de temps que prévu, ce qui éveille en lui bien des frustrations. Confronté à des interfaces qui manquent de logique à ses yeux, dont la navigation est ardue, ou lorsque le résultat d’une commande se fait éternellement attendre, l’usager de sites Internet, intranets, extranets, de logiciels, d’interfaces informatiques, de boites vocales ou de jeux vidéo peut aller jusqu’à mettre en doute ses propres aptitudes en informatique. Très souvent, la cause est ailleurs. De fait, une amélioration des systèmes est nécessaire et bien des dysfonctionnements doivent être réglés de façon à répondre aux besoins de l’usager. 

C’est ici que les tests d’utilisabilité interviennent en permettant au système «d’être facilement utilisé par une personne donnée pour réaliser la tâche pour laquelle il a été conçu», aux dires de Mme Le Rouzic. «Un système est utilisable lorsqu’il permet à l’utilisateur de réaliser sa tâche avec efficacité, efficience et satisfaction», renchérit-elle. Les tests d’utilisabilité sont organisés avec des utilisateurs-cibles de l’interface dans des conditions réelles. Des rencontres individuelles durant lesquelles les participants réalisent des tâches et donnent libre cours à leurs réactions; des entretiens individuels; des groupes de discussion pour aborder leurs attentes et leurs besoins ainsi que des sondages en ligne permettent d’évaluer l’utilisation des systèmes et le niveau de satisfaction qu’ils suscitent. 

Une batterie de vérifications commence, pour jauger de la fonctionnalité de l’interface du système informatique : est-il fonctionnel, ergonomique, compréhensible, facilement navigable, bien structuré, lisible, esthétique ? Répond-il aux attentes ? Correspond-il aux objectifs de communication préalables ? Quelles sont les forces et les faiblesses de ses fonctionnalités ? Ces critères sont non seulement validés par des utilisateurs moyens, mais aussi par des ergonomes qui émettent alors leurs recommandations pour améliorer l’efficacité des sites, avant ou après leur opérationnalisation, dans le but d’améliorer l’image des entreprises qui y sont représentées. 

