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EVALUATION DE L'EXPERIENCE UTILISATEUR D’UN SITE COMMERCIAL BASEE SUR DES CRITERES ERGONOMIQUES
ET MARKETING | PAR NATHALIE BERGER ET ALAIN ROBILLARD-BASTIEN

Renaud-Bray.com

Acheter un livre sans se déplacer ? Renaud-Bray.com permet de vérifier sa
disponibilité en magasin, de le commander en ligne et, avec un peu de chance,

METHODOLOGIE

Test effectué durantlatroisieme se-
maine d'octobre 2001 sur PC (Win
98 et 2000) et Macintosh (0s 8.6,
9.1 et OS X), avec les fureteurs
Opera 5.11, Internet Explorer 5,
Netscape Navigator 4.7 et Netscape
6, sur connexionsT1, modem-cable
et modem 56k. Cette évaluation
sommaire a été produite en uti-
lisant un ensemble prédéterminé
de critéres ergonomiques et mar-
keting, permettant d'identifier les
problémes les plus courants sur un
site Web, une borne interactive, un
logiciel, etc. Le résumé de ces cri-
téres peut étre consulté en ligne a
www. ideactif.com/testnet. Sonia
Lassoued, conseillere, et Mario
Lavoie, ergonome, ont activement
participé a cette évaluation.

La découverte du site de la librairie
Renaud-Bray n'est pas sans rappeler I'en-
trée dans une succursale. Les produits-
vedettes sont en évidence, les noms des
sections font référence a ceuxdes rayons
del‘établissement«nouveautés», «coup
de coeur» et «top 5».

Le concept des carnets Renaud-
Bray va dans le méme sens et permet
des regroupements en fonction de thé-
matiques particuliéres. Malheureuse-
ment, le bouton d’accés a ces carnets
n'est pas accrocheur et se confond avec
un bandeau publicitaire.

Le site semble vouloir rapprocher
I'expérience en ligne de celle en ma-
gasin. Mais la dimension humaine n'est
pas exploitée. Par exemple, on ne sait
comment ni par qui sont identifiés les
«coups de coeur».

La qualité de l'expérience de navi-
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de trouver certains renseignements pour guider son choix.

english

livres, musique, films, cd-roms, jeux, jouets et cadeaux.

gation est plus positive: les pages prin-
cipales pour chacune des cinqg familles
de produits (livres, films, musique, cé-
déroms, jeunesse) ont une présenta-
tion similaire, assurant une homogé-
néité du site. Apres peu de temps, un
utilisateur réussira a naviguer facile-
ment, en passant d'une famille de pro-
duits a l'autre avec les liens d'accés dans
le bandeau du haut.

Il'y a cependant un probléme gra-
phique relevant des groupements/dis-
tinctions par le format. Le nom d'une
famille de produits sélectionnée dansle
bandeau n'est pas mis en surbrillance.
Ce probleme est particulierement criant
dans les pages de recherche.

Autre probléme de guidage: dans
les en-tétes, les titres et le fond sont de
la méme couleur, ce qui nuit fortement
alalisibilité. De plus, I'en-téte couvrant

toute la largeur de la page laisse croire
quon n'y trouve que des produits de
la famille sélectionnée, ce qui n'est pas
le cas. La zone de droite en annonce
d‘autres types. Cela peut s'avérer une
source d'ambiguité. Résultat: I'utilisa-
teur se retrouve sans indication sur sa
localisation dans le site [1].
Néanmoins, d'un point de vue mar-
keting, I'utilisateur a la recherche d'une
idée de cadeau ne pourra que se réjouir
de cet effort de vente «croisée». Pour
chaque produit, une colonne de sug-
gestions est présentée. On peut aussi
visualiser les ouvrages en fonction de
l'auteur, du sujet, de I'éditeur ou de la
collection, respectant du méme coup le
critére de compatibilité avec la tache.
Pour chaque article, le menu de
gauche laisse présumer que l'on va
retrouver un «résumé/verso» [2], des

FAITS SAILLANTS
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MARKETING

+ POINTS FORTS +

+ Mise en pages tres claire de la section
centrale dans les pages de familles de
produits.

+ Cohérence de la navigation entre les pages
de différents types de produits.

« Positionnement adéquat des accés aux
fonctions principales du site.

« Valeur d'usage et efforts de vente «croisée»
intéressants.

« Modalités de livraison claires.

« Option de prise de possession en magasin
tres pertinente.

- POINTS FAIBLES -

Manque d'indicateurs pouvant faciliter

I'orientation dans le site.

+ Outil de recherche déficient: difficile
d'acces (recherche combinée) et résultats
parfois incomplets.

+ Ambiguité des en-tétes dans les pages

de produits.

« Sécurité défaillante.

- Le processus éditorial ne semble pas en
adéquation avec le contenu prometteur
prévu par la structure du site.

« Les carnets Renaud-Bray auraient avantage
a étre plus accrocheurs.

«critiques/médias », des « commentai-
res» et la possibilité de donner notre
avis. Ces renseignements a valeur ajou-
tée constituent une richesse impor-
tante, augmentant la valeur d'usage.
La frustration n'en est que plus grande
lorsqu'on voit, a force d'essais, que ce
sont souvent des champs vides.

En ayant une idée précise de l'ar-
ticle désiré, on peut utiliser l'outil de
recherche, qui pose toutefois quelques
problémes [3]. Il est par ailleurs simple
et rapide de passer une commande.
Les fonctionnalités liées a I'utilisation
du site et des services en ligne (li-
vraison, sécurité, etc.) se trouvent a la
gauche de la fenétre: un choix fort
sensé. On les retrouve aussi sous forme
d’icones dans le bandeau, mais ceux-ci
sont parfois difficiles a interpréter [4].

Point positif d'importance, les mo-

dalités de livraison sont présentées dans
un tableau clair et synthétique, auquel
on peutaccéder atoutmoment. Saluons
aussi la judicieuse option permettant
a l'acheteur de prendre possession de
I'article au magasin et de sélectionner la
succursale.

Malheureusement, nous avons ob-
servé que les transactions sont sécuri-
sées de maniére intermittente [5]. Rap-
pelons que les utilisateurs québécois
sont tres sensibles aux aspects de sécu-
rité dans Internet. ®

Nathalie Berger est présidente et

Alain Robillard-Bastien est ergonome
d'ldéactif Conseil.

Votre opinion: Pour faire part de vos
commentaires et de votre évaluation du
site Internet Renaud-Bray.com, écrivez a:

testnet@ideactif.com
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[1] Produits-vedettes

Les en-tétes identifiant les pages de produits
occupent toute la largeur de I'écran. Or, ces
pages ne contiennent pas que des produits
de la catégorie sélectionnée. Ici, on peut
voir I'en-téte «livres» au-dessus de la section
«a écouter» (a droite), qui affiche des
disques compacts: un probléme de
groupement/distinction par la localisation.
On remarque également que I'accés «livres»
du bandeau n'est pas en surbrillance aprés
avoir été sélectionné, privant ainsi les
utilisateurs d’'un élément d'orientation
important. La zone centrale de contenu est
toutefois remarquable de clarté, avec ses
«nouveautés», «top 5», etc.
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[2] Couverture arriére:
mettre l'eau a la bouche

Dans l'effort de rapprocher I'expérience en
ligne de celle en magasin, il est également
trés pertinent de vouloir concrétiser l'article
par 'image du verso du livre ou de la
vidéocassette. Il est toutefois frustrant que
cette fonctionnalité (répondant bien au
critére de compatibilité avec la tache) ne soit
disponible que pour certains produits.
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Clest dans le hall d'un
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Aucun résumé n'a été écrit pour cet article

[5] Achat sécurisé... ou non?

Un sérieux probléme de confiance assombrit I'expérience d’achat. Le site mentionne
une solution de paiement sécuritaire avec TouchLink, certifiée par la Banque Royale.
Toutefois, malgré les déclarations de Renaud-Bray, le systéme nous menait une

fois sur deux a une page non sécurisée. Cela a rapidement miné notre confiance.
Comme les utilisateurs québécois sont trés sensibles a la sécurité, il est du devoir du
marchand de s'assurer que son site est réellement sécuritaire, afin de ne pas tromper
les utilisateurs par inadvertance.
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[4] Icones ambigués

Les icones utilisées dans le bandeau sont parfois ambigués. Le panier et 'aide
semblent évidents, mais les trois personnages renvoyant & un compte personnel
contreviennent complétement a une bonne signifiance des codes. De méme,
I'arobas (@) ne nous méne pas a une adresse de courriel, mais a I'adresse physique
des succursales, un manquement a la cohérence par rapport aux conventions

du Web.

[3] Outil de recherche

La recherche combinée est visuellement associée non pas a l'outil de recherche
principal, mais a d'autres éléments de la fenétre, tant par son format que par sa
localisation. L'utilisateur a donc I'impression que seule la «recherche Flash» est
disponible.
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Loutil de recherche n'affiche pas tous les documents disponibles, a cause d'une
limitation technique de la base de données. Les titres étant parfois incomplets, l'outil
ne peut en tenir compte. Ici, le terme «ergonomie» étant tronqué, un livre pourtant
en catalogue n‘a pas été trouvé.
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Comprendre que travailler c'est

Titre penser, un enjeu industriel de
l'intervention er

Auteur

Collection Travail et activité bumaine
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