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1. Introduction

Depuis son arrivée au début des années 1990, le Web a connu une croissance exponen-
tielle.  Pour une entreprise, avoir son site Web est presque devenu une obligation.  Avoir
un site Web assure la visibilité de l’entreprise.  En revanche qui d’entre nous, internautes,
n’a pas fait l’expérience frustrante de naviguer sur un site mal conçu, où l’information
désirée est quasi impossible à trouver?  Quelle est alors notre réaction :  aller naviguer
ailleurs et surtout, aller acheter ailleurs.

En fait la conception d’un site Web n’est pas une mince affaire.  Un grand nombre de
détails doivent être considérés et plusieurs personnes doivent participer à sa réalisation.
Il n’est pas rare de voir les gens s’improviser concepteurs de sites Web.  Ce n’est
d’ailleurs pas surprenant puisque créer une page Web n’est pas très compliqué.  Le
HTML est somme toute assez facile à apprendre et une pléiade d’outils de conception est
disponible.

Ce qui est difficile c’est qu’il n’y a pas de recette miracle pour arriver à concevoir un site
de qualité.  On en connaît tout de même les grandes étapes :  la définition des besoins de
l’entreprise, des buts du site Web et du public visé; l’analyse des objectifs et besoins des
utilisateurs et de leur profil; l’élaboration d’un concept et d’une maquette; le choix d’une
architecture, des moyens de navigation; les tests de qualité du site (vérification du HTML
pour qu’il soit interprétable par les différents navigateurs) (CRIM Formation, 2000).
D’autres aspects sont aussi à considérer :  l’indexation du site auprès des moteurs de re-
cherche, l’hébergement du site, la sécurité des transactions faites sur le site, etc.  Il faut
aussi tester l’utilisabilité du site avant de le mettre en ligne.  C’est de ce dernier point
dont il sera question dans ce rapport .  Quelle technique est la plus adéquate pour tester
l’utilisabilité d’un site Web?  Deux techniques très populaires seront confrontées :  les
tests d’utilisabilité et les évaluations heuristiques.

Pour ce faire, une revue de la littérature actuelle sera présentée.  Par la suite, les résultats
des tests d’utilisabilité et des évaluations heuristiques faites sur le site Web du CRIM
(http://www.crim.ca/) seront présentés et comparés.  Les avantages et les inconvénients
de chacune des approches seront discutés.

Plusieurs raisons justifient le choix du site Web du CRIM pour cette étude.  D’abord, il
s’agit d’un site Web informationnel complet utilisant une base de données et offrant la
possibilité d’inscription et de paiement en ligne.  De plus le site a fait l’objet d’une dé-
marche ergonomique suivie dans les étapes d’analyse et de conception et la présente
étude offre donc l’occasion de finaliser le développement et de valider certains choix de
conception avant la mise en ligne de l’inscription aux cours de CRIM Formation.  Il est
aussi facile d’expérimenter et d’essayer différentes améliorations étant donné le contrôle
direct que l’on a du site.
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2. Revue de littérature

L’ergonomie des interfaces a pour but la conception d’interfaces de qualité.  Une des me-
sures de qualité privilégiée lorsqu’on parle des interfaces est leur utilisabilité.  La norme
ISO-9241 (International Standards Organization, 1999) introduit trois concepts lors-
qu’elle définit l’utilisabilité :  l’efficacité (« effectiveness »), l’efficience (« efficiency »)
et la satisfaction.  L’efficacité invoque la précision et l’intégralité avec lesquelles des uti-
lisateurs donnés peuvent atteindre des buts donnés dans des environnements particuliers.
L’efficience fait allusion aux ressources déployées en fonction de la précision et de
l’intégralité des buts atteints.  La satisfaction adresse le confort et l’acceptabilité du sys-
tème (de l’interface) pour ses utilisateurs et pour les personnes qui sont affectés par le
système.  L’utilisabilité englobe aussi les qualités suivantes d’un système :  utile par rap-
port à la tâche, accessible aux utilisateurs, sécuritaire, facile d’apprentissage et facile
d’utilisation (Robert, 1997).  Par exemple, une interface facile d’utilisation peut entre au-
tres se distinguer par le fait que l’utilisateur sait facilement quoi faire :  il sait où il se
trouve, d’où il vient et où il peut aller.  La facilité d’apprentissage d’une interface peut se
traduire notamment par l’utilisation de conventions propres à un ensemble d’interfaces
connues (cohérence entre les interfaces) éliminant ou diminuant ainsi la nécessité
d’apprendre des notions nouvelles.  Une interface pourrait être facile à utiliser et à ap-
prendre, mais si elle ne permettait pas à l’utilisateur d’effectuer son travail alors
l’interface ne serait pas utile et en conséquence son utilisabilité serait donc faible pour cet
utilisateur en particulier.  Si les concepts précédents sont respectés, la satisfaction de
l’utilisateur a toutes les chances d’être élevée.

Pour réussir à concevoir des interfaces de qualité, une bonne connaissance des principes
ergonomiques est essentielle, mais n’est pas suffisante.  Une méthodologie rigoureuse de
conception doit être adoptée.  La philosophie de conception centrée sur l’utilisateur sert
de base à une telle méthodologie.  Cette philosophie de conception centrée sur
l’utilisateur a été proposée par Gould & Lewis (1983) et s’appuie sur les principes sui-
vants :

• attention immédiate et continue aux utilisateurs ;

• conception intégrée (tout évolue en même temps :  interface, manuel d’utilisateur,
etc.) ;

• évaluation immédiate et continue auprès des utilisateurs ;

• conception itérative.

Cette philosophie de conception se traduit ensuite en différentes étapes opérationnelles
telles que montrées à la Figure 1 (Robert & Fiset, 1992).
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1. Définition du but

Analyse des besoins

Analyse de la tâche

3. Synthèse

4. Évaluation

5. Prototype

6. Évaluation

7. Spécifications techniques

8. Implémentation

9. Suivi

Élaboration d ’un
modèle d ’interface

Analyse des possibilités et des
limites techniques

Analyse des
utilisateurs

Revue de littérature
et de systèmes

Scénarios de tâches

Principes et recommandations
ergonomiques

2. Analyse du contexte

 Figure 1: Démarche de conception et d’évaluation ergonomiques de l’interface-utilisateur.

2.1 Analyse

Chacune des étapes de ce cycle (analyse, conception, évaluation) a fait l’objet de nom-
breuses publications.  Par exemple, l’analyse de la tâche est un point de départ important
qui permet de bien connaître l’existant, de s’assurer que les problèmes et les irritants de la
tâche seront corrigés ainsi que de s’assurer d’utiliser la terminologie propre à la tâche.
Cette étape est discutée par les auteurs suivants:  Aubin, Robert & Engelberg, 1994 ;
Grant & Mayes, 1991 ; Hackos & Redish, 1998 ; Kirwan & Ainsworth, 1992.  De la
même manière, l’analyse des besoins est abordée par Maguire, 1997 et Preece & al.,
1994.

Par ailleurs, pour être en mesure de faire une bonne analyse, une collecte de données
adéquate doit être faite.  Cet aspect du cycle de conception est aussi couvert par différents
auteurs :  Diaper, 1989 ; Robert, 1999 ; Wixon & Ramey eds., 1996 ; Wood, 1997.
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Tel qu’indiqué dans le schéma précédent, l’application de principes et recommandations
ergonomiques est possible à plusieurs étapes du développement d’une interface.  Ces li-
gnes directrices, normes et standards sont très abondants et proviennent de sources va-
riées telles :

• la recherche:  Bastien & Scapin, 1993, 1995 ; Mayhew, 1992 ; Nielsen, 1994 ; Smith
& Mosier, 1986 ; Vanderdonckt, 1994 ;

• l’industrie:  Apple Computer Inc., 1987, 1992 ; Hewlett-Packard Co, 1990 ; IBM
Systems Application Architecture, 1990, 1991 ; Microsoft Corp., 1995, 1999 ;

• les organismes publics dans des secteurs spécialisés :  Department of Defense (USA),
1999 ; International Standards Organisation, 1999 ; National Aeronautics & Space
Administration (NASA), 1995 ;

Les lignes directrices offrent un apport intéressant lors de la conception d’interfaces, mais
elles sont souvent difficiles à appliquer.  Elles sont soit trop générales (quelques-unes
pour couvrir un grand spectre) et de ce fait difficiles à interpréter (par exemple les critè-
res ergonomiques de Bastien & Scapin, 1993), ou trop spécifiques (et alors très nombreu-
ses) et elles se contredisent entre elles (par exemple les critères ergonomiques compilés
par Vanderdonckt, 1994).  Des groupes de travail spéciaux s’intéressent d’ailleurs à la fa-
çon d’utiliser les lignes directrices, par exemple l’International Workshop on Tools for
Working with Guidelines (Biarritz, France, 7-8 octobre 2000).

2.2 Conception

La littérature est aussi abondante au niveau de la conception d’interfaces.  À ce titre, le
thème de l’utilisabilité est commun à plusieurs ouvrages, par exemple :  Bias & Mayhew,
1994 ; Constantine & Lockwood, 1999 ; Helander & Landauer, 1988 ; Mayhew, 1999 ;
Shneiderman, 1997.

L’application des différents principes énoncés dans l’abondante littérature traitant de la
conception ne garantit cependant pas une interface parfaite.  C’est d’ailleurs pour cette
raison que des étapes d’évaluation sont présentes après l’élaboration d’un modèle
d’interface et après le prototypage et que ces évaluations donnent lieu à une boucle pour
une conception itérative (voir Figure 1, étapes 4 & 6).  La phase d’évaluation est tout à
fait indispensable.  C’est de cette phase qu’il est question dans cette revue de littérature.

2.2.1 Sites Web

Pour ce qui est des guides de conception relatifs aux pages Web, la littérature sous forme
d’ouvrage n’est guère abondante car le sujet est récent.  En revanche, plusieurs sites Web
abordent la création et l’évaluation de sites Web (All Things Web, Human Factors, Usa-
bility First, Usable Web, useit.com : Jakob Nielsen’s Web site.  Voir les références à la
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fin du document.) et plusieurs compagnies se spécialisent dans le domaine.  Le problème
avec l’information de conception ou d’évaluation de sites Web trouvée sur le Web est sa
nature plutôt décousue (un peu d’information ici et là) et l’absence d’études contrôlées
pour supporter les affirmations faites.  On doit cependant mentionner l’apport considéra-
ble du W3C (World Wide Web Consortium) dans l’élaboration de lignes directrices pour
la conception de sites Web et spécialement pour la prise en considération des besoins
d’utilisateurs ayant des incapacités (accessibilité des sites Web, voir les références à la fin
du document).

Le cycle de conception de sites Web peut ressembler à celui d’une autre interface (tel que
le cycle décrit plus haut), mais il arrive souvent que certaines parties de ce cycle soient
omises étant donné les pressions (argent et temps) imposées lors de leur élaboration.  De
plus, comme les sites Web sont appelés à évoluer rapidement (pour suivre l’évolution de
la technologie et pour répondre aux nouveaux besoins des utilisateurs) les concepteurs
sont plutôt réticents à investir beaucoup de temps et d’argent pour concevoir leur site.  De
plus, certaines étapes du cycle de conception sont plus difficiles à cerner que dans le cas
d’une interface ordinaire.  Par exemple, qui est la clientèle cible et quelle sera la tâche
que les utilisateurs auront en tête lorsqu’ils visiteront le site Web ?  Les visiteurs qui vi-
siteront un site donné le feront-ils uniquement pour le plaisir ou chercheront-ils de
l’information précise ?

Au niveau de la conception, plusieurs éléments qui n’existent pas dans les interfaces tra-
ditionnelles doivent être considérés :  les hyperliens, les applets, les animations, la plus
grande utilisation des images, l’accès à l’information avec différents types de navigateurs
(Netscape, Internet Explorer, navigateur texte seulement), utilisation de revues d’écran
avec synthèse vocale pour les utilisateurs non-voyants, etc..  La conception doit aussi te-
nir compte de l’indexation du site dans les moteurs de recherche et de la rapidité de
l’équipement utilisé pour accéder aux sites (ordinateur, modem, connexion Internet)
(CRIM Formation, 2000).  Il faut aussi considérer que l’utilisateur n’est pas obligé d’aller
sur un site, contrairement à l’utilisation d’une interface particulière qui peut lui être im-
posée dans le cadre de son travail ou qu’il a décidé d’acheter.  En effet, l’utilisateur peut,
après seulement quelques secondes de consultation, décider que le site visité est trop
compliqué ou qu’il ne semble pas contenir l’information désirée, ce qui est tout à fait dif-
férent d’une interface traditionnelle.  De plus, étant donné la rapidité de l’évolution du
Web, les directives qui sont adéquates aujourd’hui peuvent ne pas l’être dans un an.  Il
faut se rappeler que les meilleurs sites Web doivent combiner un design visuel intéres-
sant, un contenu informationnel utile et une navigation facile.  Si un de ces éléments est
manquant, le site en souffrira.

Les ouvrages qui traitent de la conception et de l’évaluation des sites Web reposent par-
fois sur l’expérience personnelle des auteurs (Johnson, 2000 ; Nielsen, 1999 ; Veen,
1997), sur des études poussées (Spool & al., 1998) ou sur une série de références établie
(Lynch & Horton, 1999).  Pour ce qui est de la partie évaluation du cycle de développe-
ment, les techniques diffèrent peu de celles utilisées pour les interfaces traditionnelles.
Par exemple, pour les tests d’utilisabilité, il faut connaître l’objectif du site Web à tester,
établir une liste de points à vérifier (ex. :  Est-ce que les utilisateurs sont capables de
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s’inscrire pour avoir un compte d’achat ?), choisir des utilisateurs représentatifs du public
cible du site, établir la méthodologie qui sera utilisée, les équipements qui seront utilisés,
les personnes impliquées, les façons de mesurer la performance (nombre de clique de
souris, temps pour accomplir une tâche), les scénarios utilisés (Pearrow, 2000).  Pour ce
qui est des évaluations heuristiques, les critères ergonomiques utilisés sont eux aussi
semblables à ceux des interfaces traditionnelles (par exemple :  minimiser la charge
mentale de l’utilisateur, être cohérent, fournir du feed-back à l’utilisateur, prévenir les er-
reurs, etc., Nielsen & Molich, 1990).  Par contre certains critères ergonomiques peuvent
être ajoutés pour mieux refléter les situations rencontrées dans les sites Web.  Par exem-
ple (Pearrow, 2000):

• regrouper l’information semblable (« chunking ») ;

• utiliser le style d’écriture de la pyramide inversée (mettre ce qui est le plus important
au début) ;

• mettre l’information importante « au-dessus du pli » (Ceci est une analogie aux média
écrits tels les journaux.  Le pli correspond à ce qui est vu avant que l’utilisateur ait
besoin de « scroller ») ;

• éviter l’usage gratuit des nouvelles technologies ;

• faire des pages qui sont faciles à balayer du regard (« scannable ») ;

• conserver les temps de téléchargement et de réponse bas.

Le reste du document présente plus en détail deux des techniques les plus populaires pour
évaluer les sites Web soit les évaluations heuristiques et les tests d’utilisabilité.

2.3 Évaluation

La conception centrée sur l’utilisateur emploie différentes techniques tout au long du dé-
veloppement d’un produit pour s’assurer que le produit sera bien adapté aux besoins de
l’utilisateur qui veut accomplir sa tâche.  Ces techniques s’appliquent à une variété de
produits dont les interfaces humain-ordinateur et les sites Web.  Selon l’étape de déve-
loppement d’un produit et les ressources disponibles (temps, argent, personnel qualifié,
etc.), l’une ou l’autre ou une combinaison de ces techniques sera utilisée.  Cette revue de
littérature vise les tests d’utilisabilité et les évaluations heuristiques.

2.3.1 Tests d’utilisabilité

Pour les tests d’utilisabilité, Rubin (Rubin, 1994) définit deux approches principales :
l’approche formelle et l’approche informelle.  L’approche formelle utilise des tests cons-
truits comme de véritables expériences scientifiques dans le but de confirmer ou
d’infirmer des hypothèses spécifiques.  L’approche informelle utilise une approche itéra-
tive composée d’un cycle de tests qui ont pour but de faire ressortir les problèmes
d’utilisabilité d’un produit et d’améliorer graduellement le produit.
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La méthodologie utilisée dans l’approche formelle (basée sur les mêmes critères que les
expériences scientifiques) comporte les points suivants :

• formulation d’une hypothèse ;

• choix de participants au hasard et association à des conditions expérimentales ;

• contrôles serrés effectués ;

• groupe témoin ;

• échantillon de participants assez grand pour que des différences statistiquement signi-
ficatives soient mesurables.

La méthodologie utilisée dans l’approche informelle des tests d’utilisabilité est la sui-
vante :

• développement d’énoncés de problèmes et d’objectifs de tests plutôt que
d’hypothèses ;

• utilisation d’un échantillon représentatif d’utilisateurs qui peut être choisi au hasard
ou non ;

• représentation de la situation réelle de travail ;

• observation des utilisateurs qui ont des interactions avec le produit en question ;

• collecte de données quantitatives et qualitatives de performance des utilisateurs et de
leurs préférences ;

• formulation de recommandations pour l’amélioration de la conception du produit.

Peu importe la méthodologie choisie, différents outils pourront être utilisés pour recueillir
l’information pertinente aux tests, par exemple :

• micros pour enregistrer les commentaires des utilisateurs qui seront invités à penser
tout haut ;

• caméras pour analyser les actions de l’utilisateur à l’écran et ses mouvements physi-
ques ;

• enregistrement de toutes les entrées au clavier ;

• analyse de la direction du regard ;

• questionnaires de profil d’utilisateurs ;

• questionnaires de satisfaction des utilisateurs ;

• miroir sans tain (vision possible d’un seul côté).

Encore une fois, le choix des outils dépendra des ressources disponibles et du degré de
détails nécessaires à la conception.
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2.3.1.1 Profil des utilisateurs

En ergonomie, la connaissance des utilisateurs et de leurs tâches est essentielle.  Plusieurs
auteurs en parlent dont Scerbo (1995) qui mentionne l’importance de connaître les utili-
sateurs lors de la conception.  Les aspects suivants de la connaissance de l’utilisateur sont
mentionnés :  scolarité, langue maternelle, capacité de lecture, expérience et connaissan-
ces par rapport à la tâche, etc..  Certains formulaires standards ont aussi été développés
pour appréhender cette connaissance de l’utilisateur (Weimer et Banks, 1992 ; Mayhew,
1992).  La liste de vérification (« checklist ») du profil de l’utilisateur de Mayhew re-
groupe les caractéristiques des utilisateurs en catégories :  caractéristiques psychologi-
ques (style cognitif, niveau de motivation, etc.), connaissances et expérience (scolarité,
expérience avec le système, connaissance des ordinateurs, etc.), caractéristiques de
l’emploi et de la tâche (fréquence d’utilisation, importance de la tâche, etc.), caractéristi-
ques physiques (daltonien, droitier/gaucher, etc.).  Selon Scerbo, une bonne connaissance
de l’utilisateur permet de développer une interface qui répondra correctement aux objec-
tifs d’utilisabilité  fixés.

Une connaissance adéquate de l’utilisateur est aussi nécessaire lors des tests
d’utilisabilité.  Les utilisateurs devraient être choisis parmi le groupe d’utilisateurs cible
du système à évaluer de manière à ce que le recommandations émanant des tests soient
applicables à la population qui utilisera le système (Scerbo, 1995).  Dans le cas d’un site
Web, il peut être difficile de déterminer quelle est la population cible.  Dans les situations
où un système s’adresse à la population en général, une grande variété d’utilisateurs de-
vrait être sélectionnée.  Tel que mentionné par Chapanis (1988), les résultats seront plus
généralisables si les données ont été recueillies parmi des échantillons hétérogènes de
participants.

2.3.1.2 Nombre d’utilisateurs requis pour les tests

Le choix du nombre d’utilisateurs pour participer aux tests est un sujet important et à la
fois difficile à cerner.  Il est bien entendu que plus il y aura d’utilisateurs à participer aux
tests, meilleures seront les chances de trouver un maximum de problèmes.  Cependant
plus le nombre d’utilisateurs est grand, plus les coûts associés aux tests sont élevés et plus
les délais sont allongés.  À moins que les ressources disponibles soient illimitées, ce qui
est rarement le cas dans le marché compétitif d’aujourd’hui, on voudra optimiser le nom-
bre d’utilisateurs qui participeront aux tests.  Virzi (1992) a étudié la question spécifique
du nombre d’utilisateurs versus le nombre de problèmes détectés.  Virzi a ainsi trouvé
que la majorité des problèmes étaient détectés par les quelques premiers utilisateurs et
que les chances que d’autres problèmes soient découverts diminuaient pour chacun des
utilisateurs additionnels.  Les problèmes les plus graves sont susceptibles d’être décou-
verts par les quelques premiers utilisateurs et conséquemment, plus le nombre
d’utilisateurs est grand, plus on augmente les chances de découvrir des problèmes de
moindre importance.  Suite à ses études, Virzi a conclu que dans la majorité des cas, cinq
utilisateurs seraient en mesure de détecter approximativement 80 % des problèmes
d’utilisabilité les plus graves.  Il faut noter que ces chiffres sont valables en autant que les
scénarios permettent de tester l’ensemble des fonctionnalités d’un système.  Si les scéna-
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rios ne sont pas élaborés de manière à toucher à toutes les fonctionnalités d’un système,
certains problèmes importants peuvent ne pas être détectés.

2.3.1.3 Choix des scénarios

Les scénarios de tâches sont des représentations de travail réel que les utilisateurs sont
susceptibles de vouloir accomplir avec l’interface.  Les scénarios de tâches sont des ver-
sions enrichies des tâches réelles originales.  Ils fournissent un contexte et le rationnel de
l’utilisateur pour l’accomplissement des tâches réelles originales.  Dans plusieurs cas, le
scénario sera composé de plusieurs tâches puisque c’est de cette façon que les utilisateurs
font leur travail dans la réalité. (Rubin, 1994).

2.3.1.4 Questionnaire de satisfaction

Pour les interfaces traditionnelles, la satisfaction d’utilisation est habituellement un bon
indice de leur utilisabilité.  Cependant pour les sites Web, les utilisateurs peuvent appré-
cier un site (par exemple pour son design graphique, parce qu’il semble intéressant) sans
pour autant y trouver l’information qu’il recherche (utilisabilité) (Spool, 1999).  C’est
pourquoi le questionnaire de satisfaction doit être assez précis pour évaluer différents as-
pects de la satisfaction de l’utilisateur et pour identifier clairement les régions causant des
problèmes.  Par exemple, un questionnaire de satisfaction pour un site Web information-
nel pourrait comporter des questions sur la facilité à trouver l’information recherchée,
l’utilité de l’information trouvée, la quantité d’information trouvée, le choix des rubri-
ques et la vitesse de réponse du site.  Les réponses à chacune des questions devraient
permettrent d’obtenir des résultats révélateurs.  Une sélection de réponses telle que « très
insatisfait », « plutôt insatisfait », « plutôt satisfait », « très satisfait » permet de connaître
l’opinion de l’utilisateur de façon assez précise.  Des suggestions ainsi que des commen-
taires généraux peuvent aussi être recueillis pour enrichir les résultats des tests.

2.3.2 Évaluation heuristique

L’évaluation heuristique fait appel à un spécialiste en utilisabilité ou en ergonomie qui est
peu ou pas impliqué directement dans le projet.  Le spécialiste analyse le produit en
fonction de principes d’utilisabilité ou d’ergonomie provenant de la recherche et de la
littérature en ergonomie (par exemple :  Bastien et Scapin, 1993 ; Nielsen et Molich,
1990; Ravden & Johnson, 1989).  Nielsen note que certaines heuristiques peuvent être
plus difficiles à appliquer que d’autres :  heuristiques relatives aux sorties (provide
clearly marked exits) et aux erreurs des utilisateurs (Nielsen, 1992).  Dans ces cas, Niel-
sen suggère de porter une attention particulière à ces heuristiques et d’adopter des
moyens pour compenser ces faiblesses.  Le point de vue adopté par le spécialiste est celui
d’un utilisateur de la population cible spécifique du produit en question (Rubin, 1994).
Le spécialiste peut choisir une approche d’exploration libre ou d’exploration basée sur
des scénarios.  Cependant, Karat suggère que le fait de fournir des scénarios qui repré-
sentent des exemples riches et complexes de tâches typiques des utilisateurs est de nature
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à aider significativement l’évaluation des interfaces (Karat et al., 1992).  L’évaluation
peut prendre la forme d’une seule session de quelques heures ou peut s’étendre sur quel-
ques semaines pendant lesquelles le spécialiste évaluera l’interface pour une durée qu’il
jugera acceptable.

Selon Nielsen, l’évaluation heuristique peut être faite avec des prototypes papier de
l’interface ou avec des systèmes complètement opérationnels.  Cependant, il peut être
plus difficile d’identifier des éléments d’interface manquants sur des prototypes papier
que sur des systèmes complètement opérationnels (Nielsen, 1992)

Il est utile de fournir au spécialiste une fiche pour enregistrer les problèmes et pour sug-
gérer des solutions tel que suggérée par Ravden et Johnson (Ravden & Johnson, 1989).
Cette fiche devrait aussi prévoir un moyen pour accorder une priorité à chaque problème
pour faciliter l’allocation des ressources de développement.  Dans le cas où plusieurs spé-
cialistes participent à l’évaluation, il est encore plus important d’établir un barème de
priorité clair pour qu’il y est une homogénéité entre les évaluateurs et pour ainsi faciliter
le classement de l’ensemble des problèmes.

2.3.2.1 Choix des spécialistes

La littérature s’entend à dire qu’il est nécessaire d’impliquer plusieurs spécialistes lors
d’évaluations heuristiques si on veut espérer trouver un maximum de problèmes.  Des ré-
sultats d’études rapportés par Nielsen dans « Cost-justifying Usability » (Bias &
Mayhew, 1994) suggèrent de 3 à 5 experts.  Trois experts permettent de trouver environ
60 % des problèmes tandis que 5 experts permettent de trouver environ 75 % des problè-
mes.  La raison pour laquelle il est préférable de ne pas utiliser plus de 5 experts se trouve
au niveau des coûts engendrés par l’évaluation.  En effet, la courbe du ratio des bénéfices
par rapport aux coûts augmente jusqu’à environ  quatre experts et commence déjà à dimi-
nuer au cinquième expert.

Par ailleurs, des recherches (Nielsen, 1992) ont démontré qu’un double spécialiste, c’est à
dire un spécialiste qui est aussi expert de la technologie particulière utilisée par le produit
est plus efficace qu’un spécialiste qui ne possède pas cette expertise.  Pour les double
spécialistes, il faut de 2 à 3 évaluateurs pour trouver la majorité des problèmes (81 à 90 %
pour l’étude en question).  L’étude démontre spécifiquement que les doubles spécialistes
ont trouvé plus de problèmes non pas parce qu’ils étaient de meilleurs spécialistes en uti-
lisabilité, mais bien parce qu’ils avaient une expérience spécifique avec les problèmes
d’utilisabilité du type d’interface évaluée.

2.3.3 Évaluations heuristiques versus tests d’utilisabilité

Lorsque vient le temps d’évaluer une interface, la question de la technique à utiliser re-
vient toujours.  Quelle technique donnera les meilleurs résultats aux coûts les plus bas.  À
cette question, il n’existe pas de réponse claire.  Certaines études ont tenté d’y répondre
(Desurvire et al., 1991 ; Jeffries et al. 1991 ; Nielsen, 1992 ; Jeffries & Desurvire, 1992 ;
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Karat et al., 1992 ; Bailey et al., 1992).  Les résultats de ces études révèlent que chaque
technique a ses forces et ses faiblesses. Les paragraphes suivants énoncent les avantages
et les inconvénients de chacune des techniques.

2.3.3.1 Avantages des évaluations heuristiques

• Efficaces pour identifier les tâches où des problèmes spécifiques d’utilisabilité se
produiront.

• Peuvent être utilisées tôt dans le cycle de développement (avec des maquettes ou des
prototypes qui ne sont pas complètement fonctionnels), à un moment où différentes
alternatives d’interfaces sont considérées.

• Dans une certaine étude, l’évaluation coût/bénéfices (problèmes trouvés par heure-
personne) révèle que les évaluations heuristiques ont un avantage de 12 pour 1 par
rapport aux tests d’utilisabilité. (Jeffries et al., 1991).  Pour obtenir ces résultats, plu-
sieurs experts doivent cependant être utilisés.

• Faibles coûts.

• Identifient beaucoup plus de problèmes (ce qui peut être un avantage ou un inconvé-
nient).

• Trouvent des problèmes mineurs qui ne sont souvent même pas vus lors de tests
d’utilisabilité (Nielsen, 1992, Nielsen dit que ces problèmes bien que mineurs sont de
vrais problèmes et qu’ils ne devraient pas être négligés).

• Trouvent une proportion plus élevée de problèmes majeurs d’utilisabilité que de pro-
blèmes mineurs.  Les experts font plus attention aux problèmes majeurs sans toutefois
négliger les problèmes mineurs (Nielsen, 1992).

2.3.3.2 Désavantages des évaluations heuristiques

• Ne sont pas bonnes pour trouver des solutions (Desurvire, 1991).

• Nécessitent plusieurs experts des interfaces-utilisateurs (3 à 5 au minimum) et ces ex-
perts sont peu nombreux. Si des experts n’étaient pas utilisés, les avantages des éva-
luations heuristiques tels que rapportés dans la majorité des études seraient beaucoup
moins grands.

• Trouvent plus de problèmes de préférences (i.e. préférence des évaluateurs).

• Trouvent une grande quantité de problèmes de faible priorité, ce qui augmente la tâ-
che d’établir une priorité de résolution de la part de l’équipe de développement
(Quels problèmes règlerions-nous en premier ?).

• Lorsque faites par un seul évaluateur, elles donnent toujours les pires résultats (par
rapport aux tests d’utilisabilité).

• Tendent à trouver un grand nombre de faux problèmes, c’est à dire que plusieurs pro-
blèmes sont identifiés et ces problèmes n’ont aucun lien avec la performance des uti-
lisateurs ou avec leur préférence pour une interface donnée. (Bailey et al., 1992).

• Ne permettent pas de déterminer objectivement l’importance relative de chacun des
changements suggérés par les évaluations heuristiques.
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• Dépendent fortement de la crédibilité des experts.

2.3.3.3 Avantages des tests d’utilisabilité

• Identifient les problèmes sérieux et récurrents.

• Évitent les problèmes de faible priorité.

• Identifient des vrais problèmes que les utilisateurs auront.

• Permettent de mesurer l’effet réel que les problèmes ont sur les utilisateurs et ainsi
permettent d’établir une priorité de résolution.

• Offrent des résultats qui ont un impact réel sur les concepteurs des interfaces que les
évaluations heuristiques ne peuvent pas égaler.

• Découvrent des problèmes qu’il serait improbable de découvrir avec d’autres techni-
ques.

2.3.3.4 Désavantages des tests d’utilisabilité

• Difficiles à appliquer avant qu’une interface existe.

• Longs et coûteux.

• Ne trouvent habituellement pas les problèmes de cohérence de l’interface.

En conclusion, le choix de la technique d’évaluation dépend des buts de l’évaluation, du
genre de problèmes recherché et des ressources disponibles.  Dans l’étude de Jeffries
(1991), les évaluations heuristiques ont manqué à peu près la moitié des problèmes sou-
levés par les tests d’utilisabilité et inversement.  Les problèmes trouvés par différentes
techniques sont différents.  Ces techniques sont donc complémentaires.
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3. Tests d’utilisabilité

Cette section du document décrit les tests d’utilisabilité qui ont été faits sur le site Web
du CRIM.  La méthodologie est décrite en détail et le choix des scénarios est discuté.  Les
points forts du site sont mentionnés ainsi que les problèmes principaux.  Un profil
d’utilisateur est établi et la satisfaction des utilisateurs est aussi déterminée.

3.1 Objectifs des tests d’utilisabilité

Les objectifs des tests d’utilisabilité du site Web étaient les suivants :

• vérifier la facilité à naviguer sur le site;

• déterminer si l’information sur le site est complète et facile à trouver;

• évaluer le nouveau module d’inscription en ligne du site (CRIM Formation);

• évaluer la satisfaction des utilisateurs par rapport au site;

• recueillir les commentaires, suggestions et attentes des utilisateurs.

3.2 Méthodologie

Les tests d’utilisabilité ont tous été effectués sur les lieux du CRIM sauf un.  Au total, 14
utilisateurs ont participé aux tests.  Les utilisateurs ont été recrutés parmi les employés du
CRIM, les clients de CRIM Formation et certaines entreprises de Montréal.  Le profil des
utilisateurs est décrit plus bas.

3.2.1 Échantillon

3.2.1.1 Sexe

Même si le sexe des utilisateurs ne semble pas vraiment important dans l’utilisation d’un
site Web, cette information a tout de même été compilée.  Les résultats sont présentés
dans le tableau suivant.

Tableau 1 :  Sexe des utilisateurs

Sexe Nombre Pourcentage

Féminin 5 36%

Masculin 9 64%

Total 14 100%
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3.2.1.2 Âge

La majorité des utilisateurs se retrouve dans la fourchette d’âge de 30 à 49 ans.  Aucun
des utilisateurs n’avait moins de 19 ans ou plus de 59 ans.

Tableau 2 :  Répartition des utilisateurs par groupe d’âge

Âge Nombre Pourcentage

- 20ans 0 0%

20-29 2 14%

30-39 7 50%

40-49 4 29%

50-59 1 7%

60-69 0 0%

70 et + 0 0%

Total 14 100%

3.2.1.3 Groupe d’appartenance

Les utilisateurs appartiennent à différents groupes.  La majorité du personnel technique et
des gestionnaires ont été recrutés par le biais de CRIM Formation ce qui représente bien
la clientèle visée pour l’utilisation du site Web du CRIM, spécialement pour le nouveau
module d’inscription en ligne de CRIM Formation.

Tableau 3 :  Groupe d’appartenance des utilisateurs

Groupe d’appartenance Nombre Pourcentage

Personnel de recherche 3 21%

Personnel technique 5 36%

Gestionnaire 4 29%

Étudiant 1 7%

Autre 1 7%

Total 14 100%

3.2.1.4 Utilisation de l’ordinateur au travail et à la maison

Afin de mieux appréhender l’expérience en informatique des utilisateurs, des questions
leur ont été posées sur :
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• l’utilisation de l’ordinateur au travail et à la maison;

• leur utilisation de l’Internet (courriel, Web, site du CRIM);

Les résultats sont décrits dans cette section et dans les sections suivantes.

Tous les utilisateurs ont un ordinateur au travail et l’utilisent plusieurs heures par jour.
La majorité l’utilise pour 5 heures ou plus par jour.  De plus, tous les utilisateurs possè-
dent un ordinateur à la maison.

La plupart des ordinateurs (maison et travail) des utilisateurs sauf trois sont de type PC
ou portable.  Les trois autres ordinateurs sont des Macintosh.

Tableau 4 :  Utilisation de l’ordinateur au travail et à la maison

Travail Type PC Macintosh Portable Total

Nombre 11 1 2 14

Pourcentage 79% 7% 14% 100%

Heures 0 à 1 1 à 3 3 à 5 5 et +

Nombre 0 1 3 10 14

Pourcentage 0% 7% 21% 71% 100%

Maison Type PC Macintosh Portable

Nombre 11 2 1 14

Pourcentage 79% 14% 7% 100%

Années 0 à 1 1 à 3 3 à 5 5 et plus

Nombre 1 1 2 10 14

Pourcentage 7% 7% 14% 71% 100%

3.2.1.5 Fréquence d’utilisation du courriel et du Web

Le courriel est utilisé par tous les utilisateurs de façon régulière; si ce n’est pas plusieurs
fois par jour, c’est plusieurs fois par semaine.  Le Web est lui aussi utilisé fréquemment,
mais légèrement moins que le courriel.
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Tableau 5 :  Fréquence d’utilisation du courriel et du Web

Utilisation  courriel Utilisation  Web

Fréquence

(plusieurs fois par)

Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage

jour 11 79% 10 71%

semaine 3 21% 2 14%

mois 0 0% 2 14%

jamais 0 0% 0 0%

Total 14 100% 14 100%

Pour la grande majorité des utilisateurs (93 %) le Web sert surtout à la recherche
d’information précise.

Tableau 6 :  Type d’utilisation faite du Web

Utilisation Nombre Pourcentage

plaisir seulement 0 0%

surtout plaisir 1 7%

information seulement 6 43%

surtout information 7 50%

Total 14 100%
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3.2.1.6 Visite du site Web du CRIM préalable aux tests d’utilisabilité

Plusieurs des utilisateurs avaient déjà visité l’ancien site Web du CRIM comme l’indique
le tableau suivant.  Cependant, un seul utilisateur avait déjà visité le nouveau site Web du
CRIM.  Ceci est un facteur important à prendre en compte pour mesurer la facilité
d’utilisation sans apprentissage dès la première visite.

Tableau 7 :  Nombre de visites du site Web du CRIM (ancien et nouveau)

Ancien  site Nouveau  site

Visite Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage

0 3 21% 13 93%

1 à 5 7 50% 1 7%

6 à 10 2 14% 0 0%

11 à 19 0 0% 0 0%

20 et + 2 14% 0 0%

Total 14 100% 14 100%

3.2.1.7 Langue préférée pour la navigation

Seulement 14% des participants aux tests d’utilisabilité préfèrent l’anglais pour leur na-
vigation sur le Web.  Ce résultat n’est pas surprenant puisque le choix des utilisateurs
s’est fait parmi une population de francophones.  En effet, le site Web à évaluer était dis-
ponible en français uniquement.  La majorité des utilisateurs a donc soit préféré le fran-
çais ou était indifférente à la langue pour la navigation sur le Web.

Tableau 8 :  Langue préférée pour la navigation sur le Web

Langue Nombre Pourcentage

Français 5 36%

Anglais 2 14%

Indifférent 7 50%

Total 14 100%
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3.2.2 Conditions de test

3.2.2.1 Lieu

Les tests ont eu lieu sur une période allant du 8 décembre 1999 au 10 janvier 2000.  Les
tests ont été effectués par deux évaluateurs, un pour guider l’utilisateur en lisant les scé-
narios et en intervenant pour obtenir plus d’information à certains moments, et l’autre
pour prendre des notes sur la session de test.  Tous les tests ont été filmés au cas où de
l’information supplémentaire aurait été nécessaire lors de l’analyse des résultats.

3.2.2.2 Matériel

Pour la plupart des tests, le matériel suivant a été utilisé.  Un PC avec écran de 21 pouces,
Windows NT 4.0, Netscape navigator (Netscape Communicator 4.61) et le nouveau site
Web du CRIM avec une version expérimentale d’inscription en ligne pour CRIM Forma-
tion (qui elle n’était pas encore en ligne).  Deux tests ont été faits avec un écran de 15
pouces et un test a été fait avec un ordinateur portable équipé d’Internet Explorer.

3.2.3 Déroulement des tests

3.2.3.1 Déroulement

Chacune des sessions de test s’est déroulée de façon analogue.  Premièrement, un texte
d’information a été lu aux participants pour les informer du déroulement de la session et
du but des tests d’utilisabilité, ainsi que pour obtenir leur consentement pour l’utilisation
de la caméra.  Par la suite, le participant était libre de poser des questions s’il le voulait.

Deuxièmement, un questionnaire de profil d’utilisateur a été rempli par le participant.
Ensuite, l’utilisateur a été questionné sur ses attentes et sa compréhension des différentes
rubriques de la page d’accueil.  Il est à noter que seulement les 6 premiers utilisateurs ont
été questionnés de la sorte avant le début des scénarios.  Cette pratique a été arrêtée parce
qu’on a observé qu’elle biaisait les résultats des tests.

Ensuite, les quatre scénarios ont été présentés l’un après l’autre aux utilisateurs.  L’ordre
de présentation des scénarios a varié pour éviter tout biais d’apprentissage.

Finalement, un questionnaire de satisfaction a été rempli par les utilisateurs et ceux-ci ont
aussi émis leurs suggestions et commentaires généraux par rapport au site.

Chaque session a duré environ 45 minutes et aucun des participants n’a été rémunéré
pour sa participation aux tests.
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3.2.3.2 Données enregistrées

Pour chaque utilisateur, l’écran était filmé.  Tous les liens qui ont été sélectionnés par
l’utilisateur ont été pris en note ainsi que les commentaires faits par les utilisateurs lors de
la consultation du site.  Les erreurs et les réussites pour chacun des scénarios ont été no-
tés.  Une grille d’observation a été remplie pour chaque utilisateur, un exemplaire de cette
grille est disponible à l’Annexe B.

3.2.4 Scénarios et tâches

Au total, quatre scénarios ont été présentés aux utilisateurs.  Les scénarios ont été cons-
truits de manière à refléter différentes utilisations possibles.  Les scénarios ont permis aux
utilisateurs de naviguer sur le site à la recherche d’information et d’exécuter certaines ac-
tions propres à réaliser des tâches précises.  Les scénarios présentés aux utilisateurs sont
les suivants.  (La formulation des scénarios tels que présentés aux utilisateurs est disponi-
ble à l’Annexe A.)

3.2.4.1 Scénario CRIM Formation :  Choix de cours et inscription en ligne

Dans ce scénario, l’utilisateur devait en premier lieu trouver un cours spécifique (Créa-
tion de pages Web) et s’assurer que ce cours se donnait en décembre et à Montréal.  Par
la suite, l’utilisateur devait s’inscrire à ce cours en utilisant la fonction d’inscription en li-
gne du site Web.

3.2.4.2 Scénario Recherche :  La recherche  au CRIM

Dans ce scénario, l’utilisateur avait à trouver toute l’information disponible sur la recon-
naissance de la parole.  Il devait aussi envoyer un courriel au chercheur le plus senior en
reconnaissance de la parole (aussitôt que l’utilisateur avait trouvé comment envoyer le
courriel, la tâche était arrêtée).  Finalement, l’utilisateur devait trouver si des présenta-
tions scientifiques étaient prévues au CRIM dans un avenir rapproché.

3.2.4.3 Scénario Industriel :  Une problématique industrielle nécessitant les services du CRIM

Dans ce scénario, l’utilisateur devait trouver si le CRIM pouvait l’aider à résoudre un
problème d’analyse d’image et de vision artificielle et aussi, qui au CRIM pouvait l’aider.
L’utilisateur devait en plus trouver de l’information relative au membership au CRIM.

3.2.4.4 Scénario Emploi :  Les emplois au CRIM

Dans ce scénario, l’utilisateur devait trouver la mission du CRIM et prendre connaissance
des offres d’emploi au CRIM.
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3.3 Résultats

Cette section décrit les résultats obtenus lors des tests d’utilisabilité.  Les forces du sites
sont mentionnées, les problèmes majeurs sont expliqués et des solutions aux problèmes
sont proposées.  Il est important de noter que même si les tests d’utilisabilité ont été éla-
borés avec le plus de rigueur possible, certains biais existent (soient inhérents au type de
tests d’utilisabilité choisi ou aux utilisateurs recrutés).  Par exemple, le fait de forcer
l’utilisateur à effectuer une tâche particulière (en lui présentant un scénario) ne représente
pas une situation réelle d’utilisation, même si le scénario se veut le plus représentatif pos-
sible d’une tâche type.  En forçant l’utilisateur à effectuer une tâche, le test d’utilisabilité
tend à relever plus de problèmes que si l’utilisateur était laissé à lui-même.  De plus, le
fait que l’utilisateur doive respecter des limites de temps pour l’accomplissement d’une
certaine tâche ne représente pas nécessairement une situation réelle.  En effet, la prise de
décision lors de l’inscription à un cours ne se ferait probablement pas à l’intérieur de
quelques minutes.  Par exemple, l’utilisateur consulterait en premier la description du
cours et quitterait ensuite le site.  Il pourrait comparer cette description à des cours offerts
par d’autres institutions, ou voudrait en discuter avec ses amis.  Il pourrait ensuite revenir
sur le site et voir si d’autres cours dans le même domaine sont offerts et voir si ces cours
conviendraient mieux à ses besoins, etc.  C’est donc possiblement après quelques visites
du site et du temps passé à comparer les options que l’utilisateur prendrait une décision.
On peut donc comprendre qu’un test d’utilisabilité ne peut pas représenter la réalité de
façon parfaite.

Dans le cas présent, d’autres biais peuvent aussi avoir été introduits.  Par exemple, au ni-
veau du choix des utilisateurs.  Les utilisateurs recrutés faisaient partie d’une culture
commune.  C’est à dire qu’ils sont tous des utilisateurs réguliers de l’ordinateur, du Web
et du courrier électronique.  Ils proviennent tous d’entreprises où la technologie occupe
une grande importance.  Ils ont tous un ordinateur à la maison.  Finalement le fait que
plusieurs utilisateurs avaient déjà visité le site Web du CRIM (même si c’était l’ancien
site), a pu introduire des biais dans les tests.

3.3.1 Forces du site

En général, les utilisateurs ont aimé l’aspect esthétique du site et l’aspect sobre des cou-
leurs choisies.  Le fait que certaines pages n’étaient pas trop chargées a été apprécié par
les utilisateurs.  Les nouvelles courantes sur la page d’accueil ont été jugées importantes
pour l’utilisateur qui revient sur le site de temps en temps.  L’utilisateur espère d’ailleurs
que ces nouvelles sont mises à jour régulièrement.  Le fait que le site ne contenait pas
d’image ou d’animation superflue a été apprécié des utilisateurs au niveau de la rapidité
de réponse du site.  C’est d’ailleurs au niveau de la rapidité de réponse que le site obtient
le meilleur pointage dans le questionnaire de satisfaction.
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3.3.2 Résultats par rapport à la réussite des scénarios

Il est important de noter que même si certains scénarios sont classés comme réussis (dans
le tableau suivant), cela ne veut pas nécessairement dire qu’ils ont été réussis facilement.
Les scénarios qui ont nécessité que l’utilisateur reçoive de l’aide de la part des évalua-
teurs ont été classés comme des échecs.  Enfin, étant donné des problèmes techniques, un
des utilisateurs n’a pas pu faire le scénario CRIM-Formation.

Tableau 9 :  Taux de réussite des scénarios par les utilisateurs

Scénario But Réussite %

CRIM-Formation A Trouver cours 13/13 100

CRIM-Formation B S’inscrire au cours 7/13 54

Recherche A Trouver information sur Reconnaissance de la
parole

14 / 14 100

Recherche B Trouver chercheur le plus senior et envoyer
courriel

13 / 14 93

Recherche C Trouver présentations scientifiques à venir 8 / 14 57

Industriel A Trouver information sur Vision par ordinateur 13 / 14 93

Industriel B Trouver information sur membership 7 / 14 50

Emploi A Trouver mission du CRIM 8 / 14 57

Emploi B Prendre connaissance des offres d’emplois 14 / 14 100

Pour les 6 premiers utilisateurs, des questions ont été posées quant à la signification de
chacune des rubriques de la page d’accueil avant le début des scénarios.  Le tableau sui-
vant présente les résultats en fonction de cette condition de pré-lecture systématique.  Il
semble que le fait d’avoir lu toutes les rubriques avant de commencer les scénarios ait eu
un effet favorable pour les scénarios suivants :  CRIM-Formation B, Recherche C, In-
dustriel A et B, Emploi A.  Il est cependant difficile de conclure pourquoi la réussite du
scénario CRIM-Formation B ait été influencée par le fait de lire les rubriques avant puis-
que ce scénario n’a rien à voir avec les rubriques de la page d’accueil.  Toutes les actions
des utilisateurs se passent après avoir sélectionné un cours dans la rubrique Formation.
Les scénarios qui ont le plus bénéficié de la pré-lecture sont les scénarios Industriel A &
B (avec un avantage de 22 et 29% respectivement).  Il est concevable que le fait de
consulter toutes les rubriques initialement ait un effet positif dans la recherche
d’information.  Cependant, cela ne représente pas nécessairement le comportement réel
d’un utilisateur qui parcoura rapidement quelques rubriques jusqu’à ce qu’il trouve une
rubrique d’intérêt.  Il ne prendra pas non plus le temps de se demander ce que la rubrique
veut dire.  Il la cliquera pour ensuite le découvrir.  Dans un scénario seulement, la pré-
lecture a eu un effet inverse; le scénario Recherche B.  Ce résultat peut être dû au hasard
étant donné le petit nombre de participants.
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Tableau 10 :  Taux de réussite des scénarios en fonction d’une pré-lecture de toutes les
rubriques

Avec pré-
lecture

Sans pré-
lecture

Diff.

Scénario But Réussite % Réussite % %

CRIM-Formation A Trouver cours 5/5 100 8/8 100 0

CRIM-Formation B S’inscrire au cours 4/5 80 3/8 38 37

Recherche A Trouver information sur
Reconnaissance de la
parole

6/6 100 8/8 100 0

Recherche B Trouver chercheur le
plus senior et envoyer
courriel

5/6 83 8/8 100 -17

Recherche C Trouver présentations
scientifiques à venir

4/6 67 4/8 50 17

Industriel A Trouver information sur
Vision par ordinateur

6/6 100 7/8 88 22

Industriel B Trouver information sur
membership

4/6 67 3/8 38 29

Emploi A Trouver mission du
CRIM

4/6 67 4/8 50 17

Emploi B Prendre connaissance
des offres d’emplois

6/6 100 8/8 100 0

Finalement, on pourrait croire que le fait de ne pas être exposé de façon systématique à
toutes les rubriques dès le départ favoriserait l’utilisation du moteur de recherche.  Ce-
pendant, cette tendance n’est pas confirmée puisque 2 utilisateurs (sur 6, i.e. 33%) dans le
premier groupe ont utilisé le moteur de recherche comparé à 3 (sur 8, i.e. 38%) dans le
deuxième groupe.

Tableau 11 :  Utilisation du moteur de recherche en fonction d’une pré-lecture de toutes
les rubriques

Avec pré-lecture Sans pré-lecture

Condition Nombre Pourcentage Nombre Pourcentage

Utilisation du moteur de
recherche

2/6 33% 3/8 38%

L’utilisation du moteur de recherche semblerait plutôt être reliée au type d’utilisateur.  En
effet, tous les participants (100%) qui ont utilisé le moteur de recherche ont obtenu 7 ré-
ussites ou plus sur un total de 9 réussites possibles.  Par contre, chez les participants qui
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n’ont pas utilisé le moteur de recherche, seulement 56% ont obtenu 7 réussites ou plus.
Donc, les meilleurs participants utilisent le moteur de recherche.

Tableau 12 :  Nombre d’utilisateurs ayant obtenu 7 réussites et plus en fonction de
l’utilisation du moteur de recherche

7 réussites et plus

Condition Nombre Pourcentage

Utilisation du moteur de
recherche

5/5 100%

Non-utilisation du moteur
de recherche

5/9 56%

3.3.3 Description des problèmes d’utilisabilité du site Web du CRIM

Une description des problèmes majeurs recueillis lors des tests d’utilisabilité est faite
dans cette section.  Des solutions sont aussi proposées pour régler ces problèmes.  Tous
ces problèmes ont été répertoriés et classés par ordre de priorité.  La liste complète des
problèmes soulevés peut être trouvée à l’Annexe C.  Au total, 60 problèmes ont été iden-
tifiés.  La présente section ne fait que rapporter les problèmes majeurs (classés priorité 1).

La priorité a été déterminée selon l’effet que le problème a eu sur le déroulement des scé-
narios.  Voici donc les priorités associées à chacun des effets sur le déroulement.
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Tableau 13 :  Priorité de résolution de problèmes

Priorité Effet sur le déroulement des scénarios

1 Entraîne un échec du scénario (L’utilisateur ne peut accomplir la tâche demandée.)

2 Ralenti considérablement l’utilisateur

3 Irrite l’utilisateur

4 Souhaits de l’utilisateur

Tableau 14 :  Nombre de problèmes associés à chacune des priorités pour les sections du
site touchées par les tests.

                                          Priorité

Section

1 2 3 4 Total

Page de description de cours 6 0 0 0 6

Page d’accueil et rubriques 5 1 2 1 9

Page cours offerts 1 5 2 1 9

Page À propos du CRIM 1 1 0 1 3

Page À l’agenda / Coin média 1 0 0 0 1

Problèmes généraux 0 6 2 2 10

Page de Validation de l’inscription 0 4 3 3 10

Sous-rubriques de R&D 0 2 0 1 3

Page Politiques d’inscription 0 2 0 0 2

Rubrique Un réseau de contact 0 1 1 0 2

Page Projets 0 1 0 0 1

Page Publications 0 1 0 0 1

Page R&D 0 0 1 0 1

Page travailler au CRIM 0 0 0 2 2

3.3.3.1 Problèmes généraux du site

• Certains utilisateurs (3/14) ne réalisent pas que des sous-rubriques viennent de
s’ouvrir après avoir cliqué sur une rubrique.  Le problème est plus marqué lorsqu’il y
a peu de sous-rubriques (par exemple :  À l’agenda / Coin média)

Solution :
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− Mettre les sous-rubriques dans la partie centrale de la page plutôt que dans les me-
nus (c’est d’ailleurs à cet endroit que le regard de l’utilisateur se porte après avoir
sélectionné une rubrique)

OU

− Avoir un effet visuel ou sonore pour indiquer que des sous-rubriques viennent
d’apparaître sous la rubrique principale.

• Plusieurs rubriques sont mal comprises ou pas comprises du tout:

Tableau 15 :  Rubriques mal comprises ou incomprises

Rubrique N / N possible Pourcentage

Gestion du risque et processus 7/14 50

Veille stratégique 3/14 21

Visite virtuelle 3/14 21

Test du logiciel 4/14 29

Un réseau de contacts 2/14 14

À l’agenda / Coin média 5/14 36

L’Art du CRIM 2/2 100

Essaimage 3/3 100

À noter que L’art du CRIM et Essaimage ne sont compris par aucun des utilisateurs qui
ont rencontré ces rubriques.

Il faut rappeler que selon le déroulement de la session, les utilisateurs devaient dire ce à
quoi ils s’attendaient de chacune des rubriques.  Toutes les rubriques étaient passées une
par une au début de chaque session de tests.  Ce déroulement est vrai pour les 6 premiers
utilisateurs.  Pour la deuxième moitié des utilisateurs, aucune question au sujet des rubri-
ques n’a été posée au début des tests.  Un retour sur les rubriques non-visitées a cepen-
dant été fait à la fin de la période de tests.  À ce moment, les utilisateurs devaient dire ce
que signifiait pour eux chacune des rubriques non-visitées.

Solution :

− L’organisation des rubriques et la terminologie pourraient être améliorées.  S’il est
impossible de trouver des mots qui décrivent mieux les rubriques, des bulles d’aide
(qui offriraient une définition du mot) pourraient être utilisées lorsque l’utilisateur
pointe sur une rubrique (par exemple pour Veille stratégique)
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• La majorité des utilisateurs (13/14) a de la difficulté à trouver de l’information rela-
tive au membership (confusion des termes Membres et Clients).

Solution :

− Ajouter une rubrique Devenir membre

• Plusieurs utilisateurs (7/14) sont incapables de trouver la mission du CRIM parce que
celle-ci se trouve sous philosophie de gestion.  Les utilisateurs ne s’attendent pas à
retrouver la mission à cet endroit.  En soi, ce problème ne semble pas très grave,
puisque ce ne sont pas tous les utilisateurs qui voudront connaître spécifiquement la
mission du CRIM.  Cependant, ce problème dénote une mauvaise classification de
l’information dans une sous-rubrique.  C’est un point auquel il faut être attentif dans
l’ensemble du site.

Solution :

− Les paragraphes Mission, Personnalité et Valeurs, à l’intérieur de la sous-rubrique
« Philosophie de gestion », pourraient être déplacés vers la première page obtenue
en sélectionnant À propos du CRIM.  De même une attention particulière pourrait
être apportée lors d’ajout d’information supplémentaire pour que celle-ci soit dans
la bonne sous-rubrique.

3.3.3.2 Problèmes relatifs à l’inscription aux cours de CRIM Formation

L’inscription aux cours de CRIM Formation a été difficile pour plusieurs utilisateurs.  Le
scénario pour CRIM Formation était composé de deux parties.  La première partie de-
mandait à l’utilisateur de trouver un cours de Création de pages Web tandis que la
deuxième partie demandait à l’utilisateur de s’inscrire à ce cours.

Tous les utilisateurs ont été capables de compléter la première partie, mais souvent de fa-
çon difficile et parfois une aide a dû être apportée.  Cette première partie aurait normale-
ment dû être complétée facilement par tous les utilisateurs.  Il est aussi à noter que la
majorité des utilisateurs n’a consulté qu’un seul cours.  Ceci est peut-être dû à la formu-
lation des scénarios, mais peut aussi démontrer une difficulté à trouver tous les cours re-
liés à un même sujet.

Pour ce qui est de la deuxième partie du scénario, les résultats sont beaucoup moins bons.
La moitié des utilisateurs n’a pas réussi à s’inscrire au cours et pire, dans certains cas, les
utilisateurs pensaient être inscrits et ils ne l’étaient pas.

Les solutions proposées visent entre autres à mieux guider l’utilisateur dans sa démarche
ainsi qu’à gérer plus efficacement les erreurs.

Les problèmes recueillis sont donc les suivants :
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• Dans certains cas (4/13) , lorsqu’un choix de cours est fait, certains utilisateurs ont
tendance à utiliser Formulaire d’inscription sous la rubrique Formation à gauche, ce
qui mène au formulaire papier.  (Ce problème est cependant dû à l’utilisation de la
version bêta de la section CRIM Formation, dans laquelle la sous-rubrique Formulaire
d’inscription aurait dû avoir été enlevée.)

Solution :

− Éliminer la rubrique Formulaire d’inscription.

• Il est difficile pour plusieurs utilisateurs (6/13) de savoir que CRIM est à Montréal et
que Pro Format est à Québec.

Solution :

− Dans la page de description des cours, les hyperliens CRIM et ProFormat pourrait
être modifiés.  « CRIM » deviendrait « CRIM (Montréal, Qc) » et « Pro Format »
deviendrait « Pro Format (Sillery, Qc) ».  En cliquant sur l’hyperlien, une seule
carte apparaîtrait (celle qui correspond à l’hyperlien sélectionné).

• Dans la page Cours offerts, les deux menus déroulants et la case Rechercher ne sont
pas bien compris.  Plusieurs utilisateurs (8/13) pensent qu’ils doivent tout remplir.
Les utilisateurs pensent que le premier menu (Catégorie) servira de filtre au deuxième
menu (Cours).

Solution :

− Dans la page Cours offerts, le premier menu déroulant (Catégorie de cours) pour-
rait filtrer le contenu du deuxième menu déroulant (Cours) comme c’est ce à quoi
les utilisateurs s’attendent.

• Dans la page Cours offerts, certains utilisateurs (8/13) ne pensent pas qu’il doivent
appuyer sur le bouton Choisir pour continuer.  Les utilisateurs pensent que Choisir est
seulement une instruction et non un bouton.

Solution :

− Dès qu’un cours est choisi, le site pourrait se diriger vers la description du cours
sans que l’utilisateur ait à appuyer sur un bouton.

• Le concept du panier pour mettre les cours choisis n’est pas bien compris (choix de
produits vs choix de services).  De plus, le panier et le bouton Confirmer l’inscription
sont trop loin l’un de l’autre pour que l’utilisateur établisse un lien entre les deux.  Il
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est aussi difficile de voir que l’encadré de Confirmer l’inscription a changé lorsqu’un
cours a été sélectionné.  Finalement, le panier est trop petit, l’utilisateur ne le voit pas.

Solution :

− Dans la page de description de chacun des cours, il serait intéressant de rapprocher
le panier (pour la sélection d’un cours) et la boîte Inscription au cours l’un de
l’autre de manière à ce que le feedback consécutif à la sélection d’un cours soit
immédiat.  De plus, ces deux items auraient avantage à être placés plus près du
haut de la page.

• L’inscription aux cours est difficile.  Plusieurs utilisateurs (7/13) ne réussissent pas à
s’inscrire, ou pensent qu’ils sont inscrits alors qu’ils ne le sont pas.  Plusieurs utilisa-
teurs (5/13) s’attendent à ce que lorsqu’ils cliquent sur Confirmer l’inscription, le
cours qu’ils sont en train de consulter soit automatiquement inscrit.  L’utilisateur ne
sait pas s’il est en train de s’inscrire sans le savoir.

Solution :

− Des messages pour indiquer l’état de l’inscription à l’utilisateur pourraient être
ajoutés (par exemple :  « Vous êtes maintenant inscrit, vous recevrez bientôt une
confirmation par le CRIM » ou « Vous vous apprêtez à quitter le module
d’inscription sans avoir complété votre inscription »).  De même, certaines opéra-
tions pourraient être impossibles à effectuer si certaines conditions ne sont pas res-
pectées (par exemple :  Confirmer l’inscription si aucun cours n’est sélectionné
préalablement).
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3.3.4 Résultats du questionnaire de satisfaction

3.3.4.1 Questions à choix multiple

Un questionnaire de satisfaction a été rempli par les utilisateurs après les tests.  Cette
section décrit les résultats obtenus à l’aide de ce questionnaire.  Pour chacune des ques-
tions, les utilisateurs pouvaient répondre selon la grille suivante :

1)  Très insatisfait 3)  Plutôt satisfait

2)  Plutôt insatisfait 4)  Très satisfait

Comme l’indiquent les tableaux suivants, les utilisateurs ont été plutôt satisfaits du site
Web du CRIM.  Les aspects les plus appréciés sont la vitesse de réponse du site et
l’utilité de l’information présentée sur ce site.  Par contre, l’information a pu être jugée
utile à la condition que celle-ci ait été trouvée par l’utilisateur.  En effet, l’utilisateur a ju-
gé qu’il était difficile de trouver l’information qu’il cherchait et que l’information sur le
site bien qu’utile était incomplète.

Tableau 16 :  Nombre de réponses obtenues pour chacune des questions reliées à la
satisfaction

Nombre de
réponses

Affirmation 1 2 3 4
Moyenne

1) En général, mon opinion de ce site Web est la suivante : 0 5 6 3 2.9

2) Mon opinion sur la facilité à trouver l’information que je
cherche est la suivante :

1 5 8 0 2.5

3) Mon opinion sur la vitesse de réponse (d’un écran à l’autre)
de ce site est la suivante :

0 0 3 11 3.8

4) Mon opinion sur l’utilité de l’information présentée sur ce site
est la suivante :

0 3 7 4 3.1

5) Mon opinion sur le choix de titres des rubriques et de leur
signification est la suivante :

0 5 7 2 2.8

6) Mon opinion sur le fait que l’information que j’ai trouvée sur
ce site était complète est la suivante :

0 4 7 3 2.9

Nombre de réponses

Affirmation Oui Non Indécis

7) Je consulterais le site Web du CRIM à partir de chez
moi.

10 3 1



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 39

Note :

• Moyenne supérieure à 2.5 = satisfaction

• Moyenne inférieure à 2.5 = insatisfaction

• 2.5 = neutralité

3.3.4.2 Suggestions des utilisateurs non-reliées à des problèmes d’utilisabilité

Les deux dernières questions du questionnaire de satisfaction visaient à recueillir des
commentaires généraux sur le site et des suggestions sur ce que le site devrait contenir.
La section qui suit fait une brève énumération des commentaires généraux et des sugges-
tions qui n’ont pas été traités dans les problèmes d’utilisabilité mentionnés plus haut.
Chacune de ces suggestions n’a pas nécessairement été émise par plusieurs personnes,
mais l’ensemble des suggestions peut constituer une source intéressante d’idées pour de
futures améliorations au site.

3.3.4.2.1 Suggestions générales

• Le plan du site devrait être plus évident.

• L’utilisateur aimerait savoir quels types de services le CRIM offre.

• L’utilisateur aimerait voir les présentations à venir au CRIM sans avoir à cliquer sur
une rubrique.

• L’utilisateur semble avoir peu d’intérêt pour la visite virtuelle.

• L’utilisateur aimerait avoir une page avec les grands sujets qui sont traités au CRIM
même si ces sujets ne correspondent pas exactement aux divisions du CRIM.

• L’utilisateur aimerait avoir une liste de tous les employés au CRIM et un moyen de
les contacter.

• L’utilisateur aimerait connaître les compagnies avec qui le CRIM a fait affaires, le
type d’aide et les résultats obtenus.

3.3.4.2.2 Suggestions concernant la page d’accueil et les rubriques

• L’utilisateur aimerait avoir des rubriques Conférences et Séminaires.

• Dans Nous joindre, l’utilisateur s’attend à trouver un bottin de personnes qui travail-
lent au CRIM.

• L’utilisateur aimerait pouvoir refermer les sous-rubriques en cliquant à nouveau sur la
rubrique principale.

3.3.4.2.3 Suggestion concernant la page À l’agenda / Coin média

• L’utilisateur s’attend à voir les sessions de formation qui s’en viennent sous la rubri-
que « À l’agenda ».

3.3.4.2.4 Suggestions concernant la rubrique Un réseau de contacts (et ses sous-rubriques)
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• Dans la liste des membres et sous chacune des pages des membres l’utilisateur aime-
rait retrouver le nom d’une personne contact chez le membre (une personne qui serait
familière avec le lien qu’a eu le membre avec le CRIM).

• L’utilisateur aimerait retrouver la liste des membres du CRIM par champ d’intérêt.

• L’utilisateur aimerait avoir de l’information sur les coûts du membership et sur les
services offerts par le CRIM.

3.3.4.2.5 Suggestions concernant CRIM Formation

• L’utilisateur aimerait que les horaires de cours soient disponibles plus tôt avant le dé-
but de la session.

• L’utilisateur aimerait avoir une idée de quand le cours sera offert dans le futur si le
cours de la session courante est passé.

• L’utilisateur voudrait savoir si le cours est complet.  Peut-être qu’il s’inscrit pour rien.
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3.4 Conclusions et recommandations des tests d’utilisabilité

En général, les utilisateurs ont été plutôt satisfaits du site Web du CRIM.  Ils ont aimé
particulièrement la rapidité de réponse du site et l’utilité de l’information trouvée sur le
site.  Les pages les plus appréciées ont été celles qui étaient assez aérées et où l’utilisateur
n’avait pas à faire une lecture approfondie pour trouver l’information recherchée.  De
plus, les utilisateurs ont aimé la qualité et la beauté de l’infographie du site.  Par contre,
les utilisateurs ont eu de la difficulté à trouver l’information qu’ils cherchaient et dans
certains cas, le niveau de détail de l’information était insuffisant.

Des problèmes ont donc été relevés suite à l’analyse des tests d’utilisabilité et il est né-
cessaire d’y apporter des solutions.  Les problèmes les plus importants se retrouvent au
niveau de la sélection et de l’inscription aux cours de CRIM Formation.  En effet,
l’inscription aux cours de CRIM Formation a été difficile pour plusieurs utilisateurs.
Même si tous les utilisateurs ont été capables de trouver le cours qu’ils cherchaient, cette
première étape a été inutilement difficile et longue.  Dans certains cas, les utilisateurs ont
même dû recevoir un peu d’aide pour permettre la poursuite du scénario.  C’est au niveau
de l’inscription que les problèmes ont été les plus sévères.  La moitié des utilisateurs n’a
pas réussi à s’inscrire au cours et pire, dans certains cas, les utilisateurs pensaient être
inscrits et ils ne l’étaient pas.  Les problèmes suivants devront donc être corrigés.  Les
solutions proposées visent entre autres à mieux guider l’utilisateur dans sa démarche ainsi
qu’à gérer plus efficacement les erreurs.

Tableau 17 :  Problèmes relatifs à l’inscription au cours de CRIM Formation

  # Page Problème Recommandation
1 Cours offerts Après choix de cours, les utilisateurs

ont tendance à utiliser Formulaire
d’inscription sous la rubrique Formation
à gauche, ce qui mène au formulaire
papier.

Éliminer la rubrique
Formulaire d’inscription.

2 Description des cours Difficile de savoir que CRIM est à
Montréal et que Pro Format est à Qué-
bec.

Remplacer « CRIM » par
« CRIM (Montréal, Qc) »
et « Pro Format » par
« Pro Format (Sillery,
Qc) ».  Après sélection,
une seule carte doit ap-
paraître.

3 Cours offerts Menus déroulants et case Rechercher
mal compris.  Les utilisateurs pensent
que le premier menu (Catégorie) servi-
ra de filtre au deuxième menu (Cours).

Le premier menu dérou-
lant (Catégorie de cours)
doit filtrer le contenu du
deuxième menu dérou-
lant (Cours).
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  # Page Problème Recommandation
4 Cours offerts Les utilisateurs pensent que Choisir est

seulement une instruction et non un
bouton.

Dès qu’un cours est
choisi, envoyer
l’utilisateur au bon en-
droit (sans action sup-
plémentaire).

5 Description des cours Concept du panier mal compris.  Bou-
ton Confirmer l’inscription et panier trop
loin l’un de l’autre.  Panier trop petit.

Rapprocher le panier et
la boîte Inscription au
cours l’un de l’autre.
Placer ces deux items
plus près du haut de la
page.

6 Description des cours

Validation de
l’inscription

L’inscription aux cours est difficile.
Manque de feedback.

Ajouter messages
d’information : « Vous
êtes maintenant inscrits,
vous recevrez bientôt
une confirmation par le
CRIM » ou « Vous vous
apprêtez à quitter le
module d’inscription
sans avoir complété
votre inscription ».

Empêcher certaines
actions si conditions pas
remplies.

Tableau 18 :  Autres problèmes de nature générale

  # Page Problème Recommandation
1 Accueil Utilisateurs ne réalisent pas que des

sous-rubriques viennent de s’ouvrir
après avoir cliqué sur une rubrique.

Mettre les sous-
rubriques dans la partie
centrale de la page plu-
tôt que dans les menus.

OU

Avoir un effet visuel ou
sonore pour indiquer que
des sous-rubriques vien-
nent d’apparaître sous la
rubrique principale.
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  # Page Problème Recommandation
2 Accueil Rubriques mal comprises :

• Gestion du risque et processus

• Veille stratégique

• Visite virtuelle

• Test du logiciel

• Un réseau de contacts

• À l’agenda / Coin média

• L’Art du CRIM

• Essaimage

Améliorer organisation
des rubriques et termi-
nologie.

OU

Utiliser bulles d’aide pour
expliquer rubriques diffi-
ciles.

3 Accueil Difficile de trouver de l’information rela-
tive au membership (confusion des
termes Membres et Clients).

Ajouter une rubrique
Devenir membre.

4 À propos du CRIM Difficulté de trouver la mission du
CRIM.

Déplacer Mission vers la
première page obtenue
en sélectionnant À pro-
pos du CRIM.

S’assurer que
l’information ajoutée au
site est au bon endroit.

Pour une revue complète des problèmes recueillis lors des tests d’utilisabilité, le lecteur
est invité à consulter les tableaux de l’annexe C.
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4. Évaluations heuristiques

Cette section du document présente les résultats des évaluations heuristiques du site Web
du CRIM faites par trois évaluateurs experts.  Cette section présente les problèmes soule-
vés par les experts de manière à pouvoir apporter des améliorations au site Web du
CRIM.  Le but de cette section est aussi de comparer les résultats obtenus d’un expert à
l’autre de manière à avoir une meilleure idée du type d’information qu’il est possible
d’obtenir d’évaluations expertes.  Une définition de ce qu’est une évaluation heuristique
est disponible dans la section revue de littérature du présent document.

4.1 Méthodologie

4.1.1 Experts contactés

Pour les évaluations heuristiques, trois experts ont été contactés.  Tous les experts choisis
ont plusieurs années d’expérience et font de la formation dans leur domaine d’expertise.
Les experts contactés ont accepté de faire les évaluations bénévolement.

4.1.2 Déroulement et consignes pour les évaluations

Chacun des experts a reçu les mêmes consignes par le biais d’un document électronique.
Le document en question peut être consulté à l’Annexe D.  Les pages du site Web visées
par l’évaluation heuristique ont été choisies en fonction des pages qui avaient été visitées
lors des tests d’utilisabilité effectués plus tôt.  Au total, 28 pages devaient être évaluées.

Les consignes ont été envoyées aux évaluateurs le 11 janvier 2000.  Les dernières éva-
luations ont été complétées 10 février 2000.  Dans les consignes, il était spécifié que les
critères d’évaluation à utiliser étaient ceux de Bastien et Scapin.  Une copie des critères
accompagnés d’une brève description a été fournie aux évaluateurs.  Une grille
d’évaluation permettant aux évaluateurs d’identifier la page évaluée, les objets évalués,
les problèmes rencontrés, les solutions proposées ainsi que la priorité à accorder à la ré-
solution des problèmes a été fournie.  Le scénario associé à chacune des pages a été four-
ni de manière à donner à l’évaluateur un contexte de visite des pages.  Le nom de la page
ainsi que son adresse (URL) ont été fournis.  Il était mentionné aux évaluateurs que
l’URL était fourni seulement au cas où ils auraient de la difficulté à atteindre une page ou
pour vérifier qu’ils étaient à la bonne page.  Normalement la navigation sur le site per-
mettait à l’évaluateur d’atteindre la page à évaluer sans problème.
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4.1.3 Scénarios

Bien que l’évaluation heuristique ne nécessite pas de scénarios, étant donné que cette
évaluation heuristique a été faite conjointement aux tests d’utilisabilité, il a été jugé bon
de fournir aux évaluateurs une copie des scénarios qui avaient guidé les tests
d’utilisabilité.  Ceci permettait de donner aux évaluateurs un certain contexte
d’évaluation.  De plus, comme mentionné dans la revue de littérature présentée plus haut,
les scénarios permettent de donner une description riche de tâches typiques ce qui favo-
rise l’identification des problèmes.

Une description détaillée des scénario se trouve à l’Annexe A

4.2 Résultats

Cette section présente les résultats des évaluations heuristiques faites par les 3 experts.
Malgré que l’on ait demandé aux évaluateurs d’attribuer une priorité à la résolution des
problèmes soulevés, seulement un des évaluateurs l’a fait.  De plus, des solutions n’ont
pas toujours été suggérées dans la colonne solution.  Cependant, habituellement, d’après
la formulation du problème, il est possible d’en extraire une solution.  Les paragraphes
qui suivent décrivent les différences de résultats entre les évaluateurs, les catégories de
problèmes trouvés (selon les critères de Bastien et Scapin) ainsi que quelques exemples
de problèmes pour chaque catégorie.  Une liste complète des problèmes peut être consul-
tée à l’Annexe E.

4.2.1 Différences entre les évaluateurs

Bien qu’ils soient des experts, et qu’on leur ait demandé d’évaluer le site selon certains
critères précis, les évaluateurs ont tendance à trouver des problèmes qui sont rapprochés
de leur domaine d’expertise.  Par exemple, l’évaluateur avec beaucoup d’expérience en
conception de pages Web a mentionné la validation déficiente du Javascript pour certains
champs obligatoires dans le formulaire d’inscription de CRIM Formation.  On note
d’ailleurs que les évaluateurs ne se sont pas limités aux critères de Bastien et Scapin.  Ce-
ci peut venir du fait qu’eux-mêmes auraient facilement pu être des utilisateurs du site
Web.  Si l’interface à évaluer avait été très spécialisée, et dans un domaine inconnu des
évaluateurs, ceux-ci auraient probablement dû se limiter aux critères de Bastien et Scapin.
En effet, ils n’auraient alors pas eu d’idée précise de la tâche et il aurait été plus difficile
pour eux de se mettre à la place d’un utilisateur.  Ce qui n’était cependant pas le cas ici.
D’ailleurs, un des évaluateurs dit justement qu’avant qu’on lui demande de faire cette
évaluation, il avait consulté le site Web du CRIM pour trouver un cours de CRIM-
Formation.  Il relate les problèmes qu’il avait eus alors et qui n’étaient toujours pas ré-
glés.  De plus, tous les évaluateurs ont une bonne connaissance du CRIM et des activités
du CRIM et ont donc pu comparer l’information disponible sur le site à l’information
qu’ils savent disponible au CRIM.  Ceci a sans contredit eu un effet sur les résultats de
l’évaluation.  Cet effet ne peut être que positif pour ce qui est de trouver des améliora-



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 46

tions au site, mais cela fait en sorte que ce ne sont pas que les critères de Bastien et Sca-
pin qui ont été utilisés.

On constate aussi qu’il y a une grande différence entre les problèmes relevés par chacun
des utilisateurs.  Sur un total de 72 problèmes soulevés, seulement 14 ont été soulevés par
plus d’un évaluateur.  Ceci montre la grande subjectivité d’une évaluation heuristique.
On peut même spéculer que les problèmes trouvés auraient été différents si les évalua-
teurs avaient fait leur évaluation une autre journée (influence de l’humeur, du temps dis-
ponible, etc).  La variabilité entre les évaluateurs est très grande.  Pour certaines pages,
un évaluateur peut trouver plusieurs problèmes tandis qu’un autre n’en trouve aucun.
C’est le cas de la page « Création de pages Web ».  Pour cette page, deux évaluateurs
combinent un total de neuf problèmes tandis que le troisième ne voit aucun problème
particulier.

Il est à noter que chacun des évaluateurs a utilisé de l’équipement différent (écran, ordi-
nateur, définition d’écran, fureteur, etc.).  Ce qui n’est pas mauvais en soi, mais qui est
tout de même différent des situations de tests d’utilisabilité.

Pour avoir une idée de la variabilité des évaluations heuristiques, le tableau suivant pré-
sente le nombre de problèmes trouvés par chacun des évaluateurs.  On voit facilement
que l’évaluateur B a relevé plus de deux fois le nombre de problèmes trouvés par
l’évaluateur A et presque deux fois plus que l’évaluateur C.  Par contre, il semble que
l’évaluateur B ait été influencé dans sa navigation par les consignes données dans le do-
cument d’évaluation.  En effet, le fait que l’évaluateur ait eu à visiter certaines pages dont
les adresses lui étaient disponibles (et compte tenu de contraintes de temps) a pu modifier
sa façon de naviguer comparé à la navigation qu’il aurait adoptée s’il n’avait pas eu de
pages précises à visiter.  De plus certains commentaires faits par l’évaluateur B indiquent
qu’il s’est rendu à une page en tapant l’URL ce qui contournait le bon fonctionnement du
site et qui a donc créé une série de problèmes qui n’auraient pas été soulevés autrement.

Tableau 19  :  Nombre de problèmes trouvés pour chacun des utilisateurs

Évaluateur # de problèmes

A 22

B 48

C 27

En tenant compte des restrictions évoquées plus haut par rapport à l’évaluateur B en par-
ticulier, on peut ajuster le nombre de problèmes trouvés pour que ce nombre représente
mieux la réalité.  Ainsi, les problèmes qui sont exactement les mêmes et qui sont cités à
plusieurs endroits seront comptés comme un problème seulement.  C’est le cas des évé-
nements suivants :  « Je dois ‘scroller’ horizontalement dans la page pour lire le texte. »
(cité cinq fois, évaluateur B), « À quoi sert le champ de saisie de données dans la barre du
haut? » (cité deux fois, évaluateur B), « Pour un étranger, le sigle de la STCUM n’est
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probablement pas connu » (cité deux fois, évaluateur C).  De plus, deux autres problèmes
ont aussi été éliminés dans le comptage (évaluateur B) et ces problèmes sont :  « Plan du
site ne me donne pas le plan de la partie formation. » (cette remarque n’est pas exacte),
« Comment entrer le code du cours? » (formulaire de validation, ce problème est dû au
fait que l’évaluateur a atteint cette page en tapant l’URL ce qui ne donnait pas les fonc-
tionnalités normales).  Le tableau peut donc être reformulé comme suit :

Tableau 20  :  Nombre de problèmes trouvés pour chacun des utilisateurs (problèmes
similaires éliminés)

Évaluateur # de problèmes

A 22

B 41

C 26

Malgré ces modifications, les observations faites plus haut quant aux proportions de pro-
blèmes trouvés par chacun des évaluateurs restent valides.

La subjectivité des évaluations heuristiques est mise en relief d’une façon assez impres-
sionnante dans le
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Tableau 21.  Le tableau montre en effet que les trois évaluateurs ont trouvé un total de 72
problèmes.  Mais de ces 72 problèmes, seulement trois ont été identifiés par les trois
évaluateurs.  De plus, seulement 11 problèmes ont été identifiés par deux évaluateurs à la
fois.  Le reste des problèmes (58) n’ont été identifiés que par un seul évaluateur.  Les
trois problèmes identifiés par les trois évaluateurs ne sont même pas tous des problèmes
majeurs.  Seulement un des problèmes est identifié comme ayant une priorité « forte ».
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Tableau 21 :  Nombre de problèmes trouvés par plusieurs évaluateurs

Prob. trouvés par # de prob. Priorité (1 des éval.)

Priorité # de prob.

3 évaluateurs 3 1 0

2 1

3 0

4 1

5 1

Aucune 0

2 évaluateurs 11 1 3

2 2

3 1

4 1

5 2

Aucune 2

1 évaluateur 58 1 6

2 6

3 5

4 8

5 2

Aucune 31

Total 72 !Syntax Error, )

Signification de la priorité.  (Noter que cette priorité n’a été fournie que par l’évaluateur
B.)

1. Très fort

2. Fort

3. Moyen

4. Faible

5. Très faible

4.2.2 Problèmes soulevés en fonction des critères de Bastien et Scapin

Il avait été demandé aux évaluateurs d’évaluer le site Web du CRIM selon les critères er-
gonomiques de Bastien et Scapin.  Seulement un des évaluateurs a associé explicitement
les problèmes trouvés aux critères de Bastien et Scapin.  Après réception des évaluations,
les problèmes ont donc été analysés et ont été classés selon les critères de Bastien et Sca-
pin.  Certains problèmes n’ont pas pu être associés à un critère en particulier.  Ces pro-
blèmes représentaient plutôt des suggestions des évaluateurs qui ont endossé l’habit de
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l’utilisateur lors des évaluations.  Le tableau suivant présente les résultats de ce classe-
ment.

Tableau 22  :  Problèmes soulevés en fonction des critères de Bastien et Scapin

Critère Nombre de problèmes soulevés
selon les évaluateurs

Total Qté %

A B C AB BC AC ABC

Guidage Incitation 3 12 2 1 2 20

Groupement / Distinction 1 1 6 8

Feedback immédiat

Lisibilité 6 2 1 1 10

38 53%

Charge de
travail

Brièveté

Concision 1 1

Actions minimales 2 1 3

Densité informationnelle 2 1 1 1 1 1 7

11 15%

Homogénéité /
Cohérence

1 1 1 1%

Contrôle expli-
cite

Actions explicites

Contrôle utilisateur

0 0%

Adaptabilité Flexibilité

Prise en compte de
l’expérience

1 1 1 1%

Gestion des
erreurs

Protection contre les
erreurs

1 1

Qualité des messages
d’erreur

Correction des erreurs

1 1%

Signifiance des
codes

1 3 4 4 6%

Compatibilité 0 0%

Suggestion de
l’utilisateur

10 1 5 16 16 22%

Total 16 29 13 1 8 2 3 72 72 99%

Note :  Le total des pourcentage n’est pas égal à 100% parce que les pourcentages ont été
arrondis.
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On constate que la majorité (68%) des problèmes se retrouvent sous les critères de gui-
dage et de charge de travail.  Tous les autres critères mis ensembles ne regroupent à
peine que 9% des problèmes.  Finalement, près du quart (22%) des commentaires ne peu-
vent être classés parmi les critères de Bastien et Scapin, et représentent des suggestions
des évaluateurs.  Les paragraphes suivants présentent des exemples de problèmes trouvés
en fonction des critères.

4.2.2.1 Guidage

La définition du guidage est la suivante :  « Le guidage est l’ensemble des moyens mis en
œuvre pour conseiller, orienter, informer, et conduire l’utilisateur lors de ses interactions
avec l’ordinateur (messages, alarmes, labels, etc.), y compris dans ses aspects lexicaux. ».
Quelques exemples de problèmes relevés par rapport au guidage sont les suivants (une
revue complète des problèmes est disponible à l’Annexe E):

Tableau 23  :  Incitation (exemples de problèmes)

Page Problème

Création de pages Web Les hyperliens sur CRIM ne sont pas prévisibles.

Création de pages Web Comment s’inscrit-on?  La commande « politiques
d’inscription » n’est pas évidente.  Je ne sais donc
pas où aller.

Un réseau de contacts Le titre « Un réseau de contacts » n’est pas très
transparent si je cherche l’information pour devenir
membre; ou partenaire.

Tableau 24  :  Groupement / Distinction (exemples de problèmes)

Page Problème

Page d’accueil Difficulté de s’y retrouver sur le site à partir de la
page d’accueil (à cause qu’il y a 5 zones de navi-
gation :  boutons de la colonne de gauche, onglets
« page d’accueil » et « English version », barre
horizontale, boîte « À noter » à droite et les hyper-
liens dans la zone principale.

Projets Il manque un classement des projets par domaine
de recherche (ex. : voix, ergonomie,…).
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Tableau 25  :  Lisibilité (exemples de problèmes)

Page Problème

À propos du CRIM Texte pas assez aéré.

Création de pages Web Les dates ne devraient pas être écrites en majus-
cules (difficile à lire).

Cours offerts Manque une ligne blanche avant « Choisir une
catégorie de cours ».

4.2.2.2 Charge de travail

La définition de la charge de travail est la suivante :  « Le critère Charge de travail
concerne l’ensemble des éléments de l’interface qui ont un rôle dans la réduction de la
charge perceptive ou mnésique des utilisateurs et dans l’augmentation de l’efficacité du
dialogue. ».  Quelques exemples de commentaires faits par rapport à la charge de travail
sont les suivants :

Tableau 26  :  Concision (exemples de problèmes)

Page Problème

Création de pages Web Les codes de cours n’intéressent personne et ne
jouent aucun rôle ici. (Quel intérêt?)

Tableau 27  :  Actions minimales (exemples de problèmes)

Page Problème

Cours offerts Je dois « scroller » horizontalement pour lire le
texte, ou les boutons de commandes.

Formation Le logo de CRIM Formation prend trop de place et
oblige à « scroller ».

Tableau 28 :  Densité informationnelle (exemples de problèmes)

Page Problème

Qui sommes-nous? Beaucoup de bla bla qui ne m’intéresse pas.  Je
veux m’inscrire.

Philosophie de gestion Le contenu pourrait être raccourci de plus de 50%
sans perte de substance.

Voici les problèmes qui ne pouvaient pas être classés dans les critères de Bastien et Sca-
pin et qui représentaient plutôt des suggestions des évaluateurs.  Les quelques problèmes
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énumérés ici sont ceux dont la priorité a été classé 1(très fort).  Les autres suggestions
sont présentés à l’annexe E.

Tableau 29 :  Suggestions (exemples)

Page Problème / suggestion

À propos du CRIM Il manque un élément sur la propriété intellectuelle.

Reconnaissance de la parole • Rien sur les travaux effectués dans ce thème :
liste de thèmes de recherche, de rapports tech-
niques, de publications, de domaines
d’application visés, etc.  L’information disponi-
ble est très décevante parce qu’incomplète.
Brevets, bases de données, logiciel, prototype,
etc.?

• Pas un problème d’utilisabilité, mais le texte ne
me dit rien d’utile.  Le lien avec des projets (et
la description) de ces derniers serait très utile.

Vision par ordinateur Pourquoi ne pas avoir accès aux publications en
ligne?  Je suis sur Internet.

Langis Gagnon Pourquoi ne pas avoir accès à tous ces articles en-
ligne?

Pierre Dumouchel • Pourquoi n’a-t-on pas accès aux publications.

• Pourquoi ne pas avoir un lien vers les publica-
tions du CRIM, organisées par chercheur ou
projet ou thème.

• S’il y a un « Aperçu sur la reconnaissance de la
parole », offrir d’y accéder par un hyperlien.
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4.3 Conclusions et recommandations des évaluations heuristiques

Cet section du rapport a présenté les résultats des évaluations heuristiques effectuées sur
le site Web du CRIM.  Au total, trois évaluateurs experts ont contribué à identifier des
problèmes sur des pages précises du site.  Les pages sélectionnées pour l’évaluation heu-
ristique ont été choisies en fonction des pages visitées par les utilisateurs lors de tests
d’utilisabilité effectués plus tôt cette année.  Un total de 28 pages ont été vérifiées par les
évaluateurs.  Les critères de Bastien et Scapin ont été utilisés.

Au total, 72 problèmes différents ont été identifiés.  Certains de ces problèmes ont été
identifiés par plus d’un évaluateurs.  Ainsi, trois problèmes ont été identifiés par les trois
évaluateurs.  Onze problèmes ont été identifiés par deux évaluateurs.  Le reste des pro-
blèmes a été identifié par un évaluateur seulement.

Les problèmes de guidage et de charge de travail occupent à eux seuls 68% des com-
mentaires faits.  Presque tous les autres commentaires (22%) sont des suggestions des
évaluateurs et ne représentent pas à proprement parlé des problèmes d’utilisabilité.

Malgré le fait que tous les évaluateurs aient reçu les mêmes consignes, on remarque qu’il
existe une très grande variabilité dans les problèmes soulevés.  Cette variabilité peut être
dû à l’expérience différente des experts contactés ou du temps passé à faire l’évaluation.

De façon générale, les recommandations suivantes peuvent être faites :

• Améliorer le guidage sur le site.  Sur chacune des pages du site, on doit s’assurer que
l’information est regroupée de façon logique, et qu’à n’importe quel moment, on
fournit à l’utilisateur des informations claires qui lui permettent de savoir exactement
où il s’en va.  On ne devrait jamais prendre pour acquis que parce qu’une information
est claire pour le concepteur, elle le sera pour l’utilisateur.  On doit aussi s’assurer
que tout ce qui apparaît à l’écran est lisible.  Si ce n’est pas lisible, alors ça ne mérite
pas d’apparaître à l’écran.

• Diminuer la charge de travail de l’utilisateur.  L’information présentée devrait être di-
recte et sans détour.  Si un paragraphe peut être résumé en une ligne, il devrait l’être.
L’utilisateur n’a pas le temps d’extraire l’information cachée dans un paragraphe.  De
plus, l’information devrait être présentée en petits morceaux pour qu’elle soit facile-
ment assimilable.

• Ajouter de l’information sur le site.  Par exemple, ajouter de l’information dans les
sous-rubriques de Recherche et Développement (ex. :  Reconnaissance de la parole).
Une liste de thèmes de recherche, de publications, de domaines d’applications visés,
brevets, bases de données, logiciel, prototype, etc.  De l’information sur les employés
du CRIM et sur comment les contacter.  D’autres idées d’information pertinente à
ajouter pourrait sûrement être prise à partir des appels reçus au CRIM et des informa-
tions demandées par les clients du CRIM.  Toute information qui apparaîtra sur le site
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Web n’aura pas besoin d’être transmise par téléphone (pour les clients branchés à In-
ternet).

Pour une revue complète des problèmes identifiés par les évaluateurs, le lecteur est invité
à consulter l’annexe E.
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5. Comparaison entre les tests d’utilisabilité et les évaluations heuristiques

Cette section compare le type de problèmes trouvés ainsi que le temps d’analyse associé à
chacune des approches. Un portrait des avantages et des inconvénients des deux appro-
ches est dressé et des conclusions sont établies.

5.1 Comparaison des résultats obtenus avec les deux approches

Cette section compare les résultats obtenus avec les tests d’utilisabilité et les évaluations
heuristiques. Le type de problèmes et la quantité de problèmes sont comparés.

5.1.1 Analyse quantitative

Nous nous sommes livrés à une première analyse quantitative avant de faire une analyse
plus qualitative des résultats comparés.

Comme nous l’avons indiqué au chapitre 3, les tests d’utilisabilité ont permis d’identifier
60 problèmes, pour lesquels un degré de priorité a été évalué. Les niveaux de priorité ont
été définis comme suit :

1. Entraîne un échec du scénario (L’utilisateur ne peut accomplir la tâche demandée.)

2. Ralenti considérablement l’utilisateur

3. Irrite l’utilisateur

4. Souhaits de l’utilisateur

Le tableau suivant montre la répartition des problèmes soulevés par les tests d’utilisabilité
selon la priorité à accorder à leur résolution.

Tableau 30 : Nombre de problèmes identifiés par les tests d’utilisabilité

Priorité Nombre de problèmes

1 14

2 24

3 11

4 11

Total 60

Avec une telle répartition des problèmes, un développeur de site Web peut facilement dé-
cider où concentrer ses efforts lors de l’amélioration du site Web. Les problèmes de prio-
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rité 1 devront absolument être réglés. Pour assurer une navigation facile et conserver
l’intérêt des utilisateurs pour le site, on devrait envisager également de régler une bonne
partie des problèmes de priorité 2.

Rappelons que les évaluations heuristiques ont identifié un total de 72 problèmes. Cepen-
dant, seul un évaluateur sur trois a fourni une priorité de résolution des problèmes. À un
premier niveau d’analyse, il est donc impossible d’établir une comparaison exacte des
deux approches au niveau des priorités. Ainsi, sur les 72 problèmes identifiés par les
évaluations heuristiques, 33 n’avaient reçu aucune assignation de priorité. La tâche d’un
développeur est alors rendue plus difficile lorsque vient le temps de décider quels pro-
blèmes doivent être réglés de façon prioritaire.  De plus, des solutions aux problèmes
identifiés n’ont été suggérées que pour 15 problèmes sur 72. Il est souvent possible
d’extraire des solutions à partir de la façon dont le problème est formulé, mais cela de-
mande un effort supplémentaire de la part d’un développeur.

Il est possible d’identifier les problèmes similaires que les deux approches ont permis de
déceler. Le Tableau 31 montre la répartition des problèmes communs aux deux appro-
ches. Les évaluations heuristiques ont identifié 29 problèmes que les tests d’utilisabilité
avaient eux aussi réussis à identifier préalablement. Les tests d’utilisabilité avaient ce-
pendant regroupé ces problèmes légèrement différemment, en 21 problèmes. La majorité
(26/29, 90 %) des problèmes communs étaient de haute priorité (priorités 1 et 2 telles que
définies par les tests d’utilisabilité).

Tableau 31 : Répartition des problèmes communs aux deux approches.

Priorité
(telle que déterminée par

les tests d’utilisabilité)

Tests
d’utilisabilité

Évaluations
heuristiques

1 6 10

2 12 16

3 2 2

4 1 1

Total 21 29

Dans une analyse plus fine, nous avons utilisé le classement en quatre niveaux de priorité
issu des tests d’utilisabilité pour classer les problèmes des évaluations heuristiques.  Le
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Tableau 32 montre le résultat de cette comparaison.
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Tableau 32   : Comparaison des résultats des tests d’utilisabilité versus l’inspection
heuristique

Tests
utilis.

Éval
Exp

1

Éval
Exp

2

Éval
Exp

3

Identifiés
par tests

utilisabilité
seulement

Identifiés
par éval.

heur.
seulement

Communs
aux deux

techniques

Pb niveau 1 14 0 9 3 8 4 6

Pb niveau 2 24 2 9 2 12 5 12

Pb niveau 3 11 0 6 1 9 4 2

Pb niveau 4 11 2 15 5 10 10 1

Non classés 0 18 2 15 0 20 0

Total des
problèmes

60 22 41 26 39 43 21

Lorsque l’on compare les tests d’utilisabilité à une évaluation heuristique faite par un seul
expert, les tests d’utilisabilité sont toujours supérieurs.  Lorsque la même comparaison est
faite avec deux experts et que seul le nombre total de problèmes est comparé, les tests
d’utilisabilité sont encore supérieurs ou équivalents selon les experts choisis.  Les tests
d’utilisabilité tendent cependant à trouver une plus grande proportion de problèmes de
haute priorité (problèmes de niveaux 1 et 2).

Ceci signifie que dans le cas – le plus fréquent dans la réalité économique actuelle - où on
aurait fait appel à un seul des trois experts pour évaluer le site Web, très peu de problè-
mes auraient été trouvés. Par ailleurs, ces résultats soulignent la subjectivité de
l’évaluation heuristique

En comparant les problèmes identifiés par les tests d’utilisabilité et les évaluations heu-
ristiques, on constate que seulement 20 % (21/103) du total des problèmes de l’interface
ont été identifiés à la fois par les tests d’utilisabilité et par les évaluations heuristiques, ce
qui suggère qu’une approche combinée serait préférable.  On remarque heureusement que
la majorité (86 %, 18/21) des problèmes communs aux deux approches sont de priorité
élevée (problèmes de niveaux 1 et 2).

5.1.2 Analyse qualitative

Par une analyse qualitative, nous nous apercevons que plusieurs des problèmes identifiés
par les deux approches relèvent du guidage. Le guidage est l’ensemble des moyens mis
en œuvre pour conseiller, orienter, informer et conduire l’utilisateur lors de ses interac-
tions avec l’ordinateur (messages, alarmes, étiquettes, etc.), y compris dans ses aspects
lexicaux. Nous pouvons citer quelques exemples de mauvais guidage pour le site Web du
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CRIM. Le concept du panier d’épicerie pour sélectionner un cours est mal compris,
l’utilisateur associant le panier d’épicerie à un produit plutôt qu’à un service (cours). De
plus, l’inscription au cours est difficile, entre autres parce qu’il manque de rétroaction
(«feedback») pour que l’utilisateur sache quel est l’état de son inscription à un moment
précis.

Comme le montre le Tableau 33, 39 problèmes ont été identifiés par les tests
d’utilisabilité seulement. La moitié de ces problèmes appartiennent aux priorités 1 et 2 et
méritaient donc d’être réglés. Or, ces problèmes n’auraient pu être identifiés si seules les
évaluations heuristiques avaient été menées. Le Tableau 34 montre des exemples de pro-
blèmes que seul les tests d’utilisabilité ont pu repérer.

Tableau 33  : Répartition des problèmes identifiés seulement par les tests d’utilisabilité

Priorité
(telle que déterminée par

les tests d’utilisabilité)

Tests
d’utilisabilité

1 8

2 12

3 9

4 10

Total 39

Tableau 34  : Exemples de problème identifiés seulement par les tests d’utilisabilité

Priorité Problème

1 Certaines rubriques (8 au total) sont incomprises des utilisateurs.

1 Certains utilisateurs ne réalisent pas que des sous-rubriques viennent de s’ouvrir
après avoir cliqué sur une rubrique

1 Le panier et le bouton « Confirmer l’inscription » sont trop loin l’un de l’autre pour
que l’utilisateur établisse un lien entre les deux.

2 L’information sur le site est trop générale.

2 Le bouton de retour à la page d’accueil est difficile à trouver.

2 Dans « Cours offerts », certains utilisateurs ne pensent pas qu’ils doivent peser
sur le bouton « Choisir » pour continuer.

2 Dans le formulaire de validation, certains utilisateurs veulent être capables de
facturer leur cours à leur employeur, mais n’ont pas cette option.

2 La page sur les tarifs préférentiels ne contient pas les mots « tarifs préféren-
tiels ». L’utilisateur est incapable de localiser l’information qu’il recherche.

En analysant les exemples de problèmes que seul les tests d’utilisabilité ont permis de dé-
couvrir (Tableau 34), on réalise la particularité des tests d’utilisabilité. Par exemple, il est
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impossible autrement que par les tests d’utilisabilité de découvrir qu’elles sont les rubri-
ques qui sont incomprises des utilisateurs. De même, il est difficile de découvrir tous les
besoins des utilisateurs sans en rencontrer (ex. : désir de facturer un cours à son em-
ployeur.). De plus, certains problèmes ne seront découverts que par des mises en situation
(ex. : bouton Choisir dans la page Cours offerts).

Le Tableau 35 montre la répartition des problèmes qui n’ont été identifiés que par les
évaluations heuristiques (la priorité 1 est très forte tandis que la priorité 5 est très faible).
Ces problèmes sont au nombre de 43. On remarque que près de la moitié n’ont reçu au-
cune priorité pour leur résolution. Quelques exemples de problèmes sont énumérés dans
le Tableau 36.

Tableau 35  : Répartition des problèmes identifiés seulement par les évaluations heuristi-
ques

Priorité
(telle que déterminée par
un seul des évaluateurs)

Évaluations
heuristiques

1 4

2 5

3 4

4 5

5 5

Aucune (les autres évaluateurs) 20

Total 43

Tableau 36 : Exemples de problème identifiés seulement par les évaluations heuristiques

Priorité Problème

1 On y lit « Remplir le formulaire d’inscription ». Où est-il?

1 Pourquoi ne pas avoir accès aux publications en ligne? Je suis sur Internet.

1 Il manque un élément sur la propriété intellectuelle.

2 Je ne sais pas comment rejoindre une personne en particulier à partir de cette
page. (page Nous joindre)

2 Où est la liste des personnes et leur adresse qui font de la formation au CRIM?

2 Que signifie « Membre » Vs « Partenaire ».

Aucune Pour un étranger, le sigle de la STCUM n’est probablement pas connu.

Aucune Le logo de CRIM Formation prend trop de place et oblige à «scroller».

Aucune L’hyperlien « Liste de tous les cours » n’est pas suffisamment en évidence.

Aucune Que signifie le cadenas? (je présume « transaction sécuritaire », mais ce n’est
pas clair)
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On constate que plusieurs des problèmes identifiés par les évaluations heuristiques seule-
ment sont d’ordre général et non relié à une tâche spécifique (ex. : publications en ligne,
sigle de la STCUM, signification du cadenas). Par ailleurs certains autres problèmes ont
été identifiés car les évaluateurs avaient une bonne connaissance du CRIM et de son type
d’activités (ex. : il manque un élément sur la propriété intellectuelle). Finalement, cer-
tains problèmes identifiés sont reliés au fait que les évaluateurs ont été capables de se
mettre dans la peau d’un utilisateur et de simuler une tâche (ex. : remplir le formulaire
d’inscription).

Par ailleurs, on constate que parmi tous les problèmes identifiés par les évaluations heu-
ristiques, 68 % appartiennent aux critères de Guidage et de Charge de travail (Bastien
& Scapin, 1993) et que 22 % ne peuvent être associés à aucun des critères de Bastien et
Scapin, ces problèmes correspondant plutôt à des suggestions des évaluateurs (voir la
section sur les évaluations heuristiques). Le fait que plus d’un problème sur cinq ne soit
pas associé aux critères d’évaluation suggérés au départ montre une certaine subjectivité
des évaluations heuristiques ou une limite de l’utilisation des critères ergonomiques. Si
des évaluateurs différents avaient été choisis, des problèmes différents (spécialement
parmi ces 22 %) auraient probablement été soulevés.

5.2 Comparaison du temps d’analyse associé aux deux approches

5.2.1 Tests d’utilisabilité

Les rencontres avec les utilisateurs pour les tests d’utilisabilité se sont étendues sur une
période d’environ trois semaines. Étant donné que les utilisateurs étaient choisis en majo-
rité parmi les clients de CRIM formation, un maximum de deux entrevues était planifié
par jour. Théoriquement, il serait possible d’avoir plus qu’une ou deux entrevues par
demi-journée. Cependant, quatre ou cinq tests de 45 minutes par jour sont certainement
un maximum étant donné l’énergie et la concentration à déployer par les expérimenta-
teurs lors de ces tests. De plus, les résultats doivent être compilés peu de temps après les
tests, quand les commentaires des participants sont encore frais à la mémoire des expéri-
mentateurs.

À l’exception du temps accordé pour les tests eux-mêmes, il faut prévoir du temps pour la
création de scénarios, l’élaboration de grilles de collecte de données et de questionnaires,
la sélection des participants, la planification des entrevues, l’analyse des résultats, la ré-
daction du rapport de tests. Typiquement et selon la pratique du CRIM, il faut compter 40
jours/personne pour un test d’utilisabilité complet.
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5.2.2 Évaluations heuristiques

Pour ce qui est des évaluations heuristiques, le temps écoulé entre l’envoi des consignes
d’évaluation et la réception de la dernière évaluation a été d’un mois. En revanche, les
experts disent avoir passé de 3 à 4 heures pour faire l’évaluation proprement dite, le délai
de réponse s’expliquant par l’horaire chargé des experts. Après réception des évaluations,
il faut aussi prévoir un temps de compilation des résultats et de rédaction d’un rapport.
Typiquement et selon la pratique du CRIM, une évaluation heuristique correspond à 6
jours/personne de travail.  Cela peut devenir coûteux si les experts externes sont rémuné-
rés.



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 64

5.3 Avantages et inconvénients des deux approches

Le tableau suivant montre les avantages et les inconvénients de l’utilisation des tests
d’utilisabilité par rapport aux évaluations heuristiques.

Tableau 37  : Avantages et inconvénients des deux approches

Approche Avantages Inconvénients

Tests d’utilisabilité • identification de problèmes
majeurs d’utilisabilité

• les problèmes identifiés sont
spécifiques, reliés à la tâche

• grande quantité de problè-
mes identifiés et de sugges-
tions d’amélioration

• longs (étant donné l’évolution ra-
pide du contenu des sites Web, les
problèmes soulevés peuvent avoir
changé lorsque le rapport de test
est publié.)

• coûteux

• choix d’utilisateurs représentatifs
pas toujours facile 

• peuvent nécessiter des déplace-
ments chez les utilisateurs

• compilation laborieuse des résul-
tats

Évaluations    heu-
ristiques

• rapides

• coût relativement faible

• donne une idée générale des
problèmes

• identification de problèmes
majeurs liés au guidage et à
la charge de travail

• grande variabilité dans les problè-
mes soulevés d’un évaluateur à
l’autre

• problèmes soulevés fortement in-
fluencés par l’expertise spécifique
des experts

• besoin de plusieurs experts pour
identifier un ensemble significatif de
problèmes

• problèmes identifiés sont d’ordre
général et non reliés à la tâche

• faible disponibilité des experts

• très subjectives même si des critè-
res précis d’évaluation sont suggé-
rés

• les problèmes trouvés dépendent
du choix des critères suggérés
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5.4 Conclusion de la comparaison des deux approches

En conclusion, on constate que seulement 20 % (21/103) de l’ensemble des problèmes
identifiés sur le site Web du CRIM ont été identifiés à la fois par les tests d’utilisabilité et
les évaluations heuristiques [60 (tests d’utilisabilité) + 72 (évaluations heuristiques) – 29
(problèmes communs) = 103]. Cependant, la majorité (90 %, 26/29) des problèmes com-
muns aux deux approches sont de haute priorité (priorités 1 et 2, telles qu’établies par les
tests d’utilisabilité). Chaque approche permet de découvrir des problèmes de type diffé-
rent. Les tests d’utilisabilité trouvent des problèmes reliés à une tâche précise (celle éta-
blie par les scénarios construits) tandis que les évaluations heuristiques trouvent des pro-
blèmes plus généraux. Les tests d’utilisabilité prennent plus de temps que les évaluations
heuristiques, mais les tests eux-mêmes ne requièrent pas l’aide d’un expert. L’élaboration
des scénarios et le choix des utilisateurs peuvent, en contrepartie, nécessiter la supervi-
sion d’un expert. En comparant les résultats des évaluations heuristiques, on se rend
compte de la grande variabilité des problèmes identifiés d’un expert à l’autre. On note
aussi l’influence du type d’expertise de l’expert sur le type de problèmes identifiés. Cela
veut donc dire que même si une évaluation est faite par un expert, plusieurs experts doi-
vent être consultés pour espérer trouver une quantité similaire de problèmes à ceux iden-
tifiés par les tests d’utilisabilité. Il faut aussi mentionner la faible disponibilité des experts
et du même coup leur faible intérêt pour l’évaluation heuristique de sites Web de façon
répétée.  De plus, s’agissant d’un travail de recherche, les experts ont ici accepté de tra-
vailler bénévolement alors que leur rémunération aurait fait augmenter sensiblement le
coût de cette technique.

Finalement, peu importe l’approche choisie pour l’évaluation d’un site Web, il faut dès le
départ s’assurer que des ressources seront suffisantes pour faire les améliorations propo-
sées par l’une ou l’autre des approches. De plus, les améliorations proposées devraient
être spécifiques et claires pour qu’il soit facile à un développeur de faire les modifications
qui s’imposent. On devrait aussi prévoir un suivi des modifications pour s’assurer
qu’elles sont en ligne avec l’esprit des recommandations faites et que d’autres problèmes
ne sont pas introduits en essayant de régler les problèmes originaux.
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6. Conclusion générale

Ce rapport visait à comparer deux techniques d’évaluation d’interfaces :  les tests
d’utilisabilité et les évaluations heuristiques.  Les deux techniques ont été appliquées à
l’évaluation du site Web du CRIM.  La littérature existante, qui s’applique aux interfaces
générales plutôt qu’aux sites Web en particulier, montre que les tests d’utilisabilité et les
évaluations heuristiques ont chacun leurs avantages et leurs inconvénients.  Par exemple,
les tests d’utilisabilité ont comme avantages qu’ils identifient les problèmes sérieux et ré-
currents, les vrais problèmes que les utilisateurs auront et permettent de mesurer l’effet
réel que les problèmes ont sur les utilisateurs et ainsi permettent d’établir une priorité de
résolution.  Les tests d’utilisabilité ont par contre les désavantages d’être longs et coûteux
et ne permettent habituellement pas de relever les problèmes de cohérence de l’interface.
En contrepartie, les évaluations heuristiques ont comme avantages d’être peu coûteuses,
d’identifier beaucoup de problèmes à la fois majeurs et mineurs, et de trouver une plus
forte proportion de problèmes majeurs que mineurs.  Elles ont toutefois les inconvénients
qu’elles nécessitent plusieurs experts alors que ceux-ci sont peu nombreux, qu’elles trou-
vent plusieurs problèmes reliés à la préférence des évaluateurs, et qu’elles dépendent
fortement de la crédibilité des évaluateurs.  De plus, chaque technique trouve des pro-
blèmes de nature différente.

Les évaluations du site Web du CRIM arrivent aux mêmes conclusions.  Les tests
d’utilisabilité ont en effet identifié plusieurs problèmes reliés à des tâches spécifiques
comme l’inscription à des cours de CRIM-Formation.  L’importance de ces problèmes a
été rendue évidente par le fait que plusieurs utilisateurs les ont rencontrés.  Grâce aux
tests d’utilisabilité il a été possible d’identifier clairement les éléments de chaque page
Web qui posaient problème.  De plus, il a été possible d’identifier les rubriques qui
n’étaient pas bien comprises par les utilisateurs, et le genre d’interprétation que ceux-ci
pouvaient faire des rubriques.  Les tests d’utilisabilité ont par contre été longs, il a parfois
été difficile de trouver des utilisateurs et d’établir un horaire de test.  La quantité énorme
d’informations recueillies a également engendré de longs délais dans l’analyse des résul-
tats.

Les évaluations heuristiques ont trouvé plusieurs problèmes, la majorité de ceux-ci re-
groupés au niveau du guidage et de la charge de travail, deux des critères ergonomiques
suggérés pour l’évaluation.  Elles ont nécessité peu de temps et la compilation des pro-
blèmes identifiés a été plus facile étant donné le nombre moindre de sources (3 évalua-
teurs) comparé aux tests d’utilisabilité (14 utilisateurs).  Cependant, très peu de problè-
mes ont été identifiés par l’ensemble des évaluateurs et le genre de problèmes soulevés
pouvait différer considérablement d’un évaluateur à l’autre.  Ceci montre bien la dépen-
dance des résultats par rapport à la crédibilité des experts et l’importance d’utiliser plu-
sieurs experts lors d’évaluations heuristiques.

En terminant, il faut mentionner que seuls 20 % de l’ensemble des problèmes identifiés
par les deux approches ont été identifiés à la fois par les tests d’utilisabilité et par les
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évaluations heuristiques.  Cette dernière constatation confirme la complémentarité des
approches et la variété des problèmes identifiés selon la technique employée.

Le CRIM travaille actuellement sur un guide, une sorte de grille qui permettra de préciser
concrètement les critères et de codifier l’évaluation heuristique dans le but de faire en
sorte que les résultats de l’évaluation heuristique soient similaires quel que soit
l’évaluateur impliqué.  Le CRIM s’intéresse aussi aux techniques de communications qui
permettraient de faire des tests d’utilisabilité à distance.
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Annexe A :  Description des scénarios présentés aux utilisateurs
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Scénario CRIM Formation:  Choix de cours et inscription en ligne

• Scénario CRIM Formation A

Vous désirez suivre un cours au CRIM sur la création de pages Web.  Vous êtes disponi-
bles en décembre et souhaitez prendre ce cours à Montréal.

• Scénario CRIM Formation B

Vous décidez de vous inscrire en utilisant la fonction d’inscription en ligne que vous of-
fre le site Web du CRIM.

Scénario Recherche :  La recherche au CRIM

• Scénario Recherche A

Vous avez entendu dire que le CRIM faisait de la recherche sur la technologie de la re-
connaissance de la parole et vous voulez tout savoir sur ce sujet (par exemple : l’état de la
recherche, les publications, les chercheurs qui travaillent sur le sujet, les projets en cours
au CRIM, etc).

• Scénario Recherche B

Après avoir consulté certaines pages du site, vous décidez d’envoyer un courriel au cher-
cheur le plus senior en reconnaissance de la parole pour avoir plus d’information sur le
sujet.

• Scénario Recherche C

Vous aimeriez savoir si des présentations scientifiques s’en viennent bientôt au CRIM.

Scénario Industriel :  Une problématique industrielle nécessitant les services du CRIM

• Scénario Industriel A

Dans votre contexte de travail, vous avez souvent à résoudre des problèmes nécessitant
de nouvelles approches.  Aujourd’hui vous avez un problème précis d’analyse
d’image/vison artificielle et vous aimeriez savoir si le CRIM peut vous venir en aide et si
oui, qui pourrait le faire.

• Scénario Industriel B

De plus, vous aimeriez être membre du CRIM, mais jugez qu’il vous manque
d’information avant de prendre une décision éclairée.  Comment faites-vous pour obtenir
plus d’informations relatives au membership?

Scénario Emploi :  Les emplois au CRIM

• Scénario Emploi A

Vous avez entendu parler du CRIM et avez obtenu l’adresse de son site Web.  Vous ai-
meriez avoir de l’information générale sur le CRIM.  De plus vous aimeriez connaître sa
mission.
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• Scénario Emploi B

Vous voulez aussi prendre connaissance des offres d’emplois au CRIM.
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Annexe B :  Formulaires utilisés lors des tests d’utilisabilité
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Questionnaire – Profil d’utilisateur

Merci de répondre à ce questionnaire.  Toutes les données demeureront confidentielles.
1) Nom :_______________________________

2) Sexe : F M

3) Âge : moins de 20 ans 20-29 ans 30-39 ans 40-49 ans 50-59 ans

60-69 ans 70 ans et plus

4) À quel compagnie ou organisme appartenez-vous?   ____________________________________

5) Quel est votre statut?

Υ Personnel de recherche Υ Étudiant

Υ Personnel technique Υ Entrepreneur

Υ Gestionnaire Υ Autre :_______________________

6) Utilisez-vous un ordinateur au travail?

a) Combien d’heures passez-vous à l’ordinateur chaque jour?
0-1h 1-3 heures 3-5 heures 5 heures et plus

b) De quel type d’ordinateur s’agit-il? ________________________

7) Possédez-vous un ordinateur à la maison?

a) Depuis combien d’années?
0-1 an 1-3 ans 3-5 ans 5 ans et plus

b) De quel type d’ordinateur s’agit-il? ________________________

8) Quelle est la fréquence d’utilisation du courriel qui vous correspond le mieux?

 plusieurs fois/jour  plusieurs fois/semaine  plusieurs fois/mois jamais

9) Consultez-vous des sites Web souvent?

plusieurs fois/jour  plusieurs fois/semaine  plusieurs fois/mois jamais

10) Quelle utilisation faites-vous du Web?

Υ Navigation pour le plaisir uniquement

Υ Navigation pour recherche d’informations précises uniquement

Υ Les deux, mais surtout pour le plaisir

Υ Les deux, mais surtout pour recherche d’informations précises

Υ N/A

11) Aviez-vous déjà visité le site Web du CRIM?  Oui Non
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Si oui, environ combien de fois? 1-5 fois 6-10 fois 11-19fois 20 fois et plus

12) Dans quelles langues êtes-vous le plus à l’aise pour naviguer sur le Web?

Français Anglais Indifférent Autre :________________________

13) Aimeriez-vous que le site Web du CRIM soit dans une autre langue?
Anglais Autre :________________________

Questionnaire de satisfaction

Merci de répondre à ce questionnaire. Toutes les données demeureront confidentielles.

Pour répondre, veuillez encercler l’énoncé qui se rapproche le plus de votre choix.

N/A: L’énoncé ne me concerne pas.

1) En général, mon opinion de ce site Web est la suivante :

Très insatisfait Plutôt insatisfait Plutôt satisfait Très satisfait
N/A

2) Mon opinion sur la facilité à trouver l’information que je cherche est la suivante :

Très insatisfait Plutôt insatisfait Plutôt satisfait Très satisfait  
N/A

3) Mon opinion sur la vitesse de réponse (d’un écran à l’autre) de ce site est la suivante :

Très insatisfait Plutôt insatisfait Plutôt satisfait Très satisfait
N/A

4) Mon opinion sur l’utilité de l’information présentée sur ce site est la suivante :

Très insatisfait Plutôt insatisfait Plutôt satisfait Très satisfait
N/A

5) Mon opinion sur le choix de titres des rubriques et de leur signification est la suivante :

Très insatisfait Plutôt insatisfait Plutôt satisfait Très satisfait
N/A
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6) Mon opinion sur le fait que l’information que j’ai trouvée sur ce site était complète est la
suivante :

Très insatisfait Plutôt insatisfait Plutôt satisfait Très satisfait
N/A

7) Je consulterai le site Web du CRIM à partir de chez moi.

Non Oui

Vitesse de ma connexion Internet :_______________

Dimension de mon écran :______________________
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Suggestions

J’aimerais retrouver l’information suivante sur le site :

Commentaires généraux :

Si vous possédez une connexion Internet à la maison, nous apprécierions vos commentaires sur
l’accès à distance à notre site.  Nous vous serions reconnaissants si vous pouviez nous donner
votre perception de la rapidité du site à partir de chez vous.  Vous pourriez nous envoyer vos
commentaires ainsi que la vitesse de votre modem à l’adresse suivante :  mboutin@crim.ca.

Merci de votre collaboration.
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Grille de collecte de données

Date :___________________ Utilisateur :___________________________

Scénario :  ____________     ______

Heure de début :_________

R. É. Page Commentaires Erreurs

Heure de fin:_________
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Annexe C :  Résultats et solutions des tests d’utilisabilité
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1. Description détaillée des problèmes d’utilisabilité du site Web du CRIM

Les problèmes recueillis lors des tests d’utilisabilité sont décrits dans cette section.  Des
solutions pour chacun des problèmes sont aussi proposées.

Dans les tableaux, la colonne Nbr d’U indique le nombre d’utilisateurs qui ont éprouvé le
problème.  Le chiffre à droite du signe « / » indique le total d’utilisateurs possible pour le
problème mentionné.

La colonne P indique la priorité à accorder à la résolution du problème mentionné.  La si-
gnification des chiffres utilisés dans cette colonne est la suivante :

1. Entraîne un échec du scénario

2. Ralenti considérablement l’utilisateur

3. Irrite l’utilisateur

4. Souhaits de l’utilisateur

Dans chaque section, les problèmes sont classés par priorité.
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1.1 Problèmes généraux

# Problème Solution Nbr d’U P
1 La majorité des utilisateurs ne

trouve pas le niveau de détails
qu’elle recherche.

S’interroger sur le niveau de détail
de l’information que l’on veut pré-
senter sur le site.
Présenter de l’information générale
et utiliser des hyperliens pour aller
vers l’information plus spécifique.

9/14 2

2 Certaines pages sont trop chargées.
Les utilisateurs lisent peu et
s’attendent à avoir l’information
sous forme de points ou de listes et
de retrouver du texte en caractère
gras pour indiquer ce qui est im-
portant.
Seulement 2 utilisateurs ont fait le
commentaire que les pages étaient
trop chargées, mais lors des tests on
se rend compte que les utilisateurs
ne lisent pas beaucoup quand les
pages sont trop chargées.

Mettre quelques lignes
d’information par sujet et utiliser
des hyperliens pour diriger
l’utilisateur vers de l’information
plus précise.
Dans le cas où les hyperliens aug-
menteraient trop le nombre de pa-
ges du site, diviser l’information en
paragraphe et ajouter des caractères
gras pour attirer l’œil de
l’utilisateur.

2/14 2

3 Le moteur de recherche retourne
des informations dont les descrip-
teurs (sous le titre principal) sont
tous semblables.  Certains utilisa-
teurs ont de la difficulté à faire un
choix parmi tous les résultats obte-
nus.
De plus, le nombre d’étoiles n’est
pas toujours significatif de la quan-
tité d’information trouvée sous la
rubrique.

Des modifications pourraient être
apportées au moteur de recherche
actuel.
Modifier les descripteurs pour cha-
que rubrique.

2/4 2

4 L’information sur le site est trop
éparpillée.  L’utilisateur a de la
difficulté à trouver l’information
qui l’intéresse.  Trois utilisateurs
ont explicitement fait la remarque,
mais le problème a été vécu par
plusieurs.

Réorganiser l’information présen-
tée sur le site.  Par exemple, dans
les sous-rubriques de Recherche et
Développement, chaque sous-
rubrique pourrait avoir des hyper-
liens qui mènent vers toute
l’information disponible à ce sujet
(exemple :  projets, publications,
conférences à venir, personne
contact, chercheurs).

3/14 2
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# Problème Solution Nbr d’U P
5 Le bouton de retour à la page

d’accueil est difficile à trouver.
Les utilisateurs qui veulent
l’utiliser le cherchent et ne le voient
pas.

Augmenter la taille du bouton et
grossir les deux petites flèches qui
indiquent un retour en arrière.

5/8 2

6 Les boîtes d’information complé-
mentaire présentées dans la partie
de droite de la page portent à
confusion.  Certains utilisateurs
pensent que c’est de l’information
relative au CRIM (ce qui n’est vrai
que dans certains cas).

Regrouper les liens internes en haut
de la liste des informations com-
plémentaires et indiquer :  « Liens
internes » ou « CRIM ».  Mettre les
liens externes au bas de la liste des
informations et indiquer :  « Liens
vers d’autres sites »

4/14 2

7 Le moteur de recherche dans le
coin droit est difficile à repérer.  (4
personnes l’ont utilisé)

Agrandir la case du moteur de re-
cherche.  Cela faciliterait aussi les
recherches qui nécessitent plusieurs
mots (i.e. permet d’en vérifier
l’orthographe plus facilement).

Aucune
donnée
à ce
sujet

3

8 L’utilisateur a de la difficulté à
trouver des exemples de projets
réalisés au CRIM.

Seulement 6 utilisateurs ont visité
la sous-rubrique Projets même si un
scénario demandait de trouver toute
l’information pertinente à un sujet
donné (ce qui incluait les projets)

Ajouter une rubrique qui présente-
rait les services que le CRIM peut
offrir à ses clients et ses membres
et sous cette rubrique, donner plu-
sieurs exemples de projets déjà
réalisés au CRIM et avec quelles
compagnies.
Mettre un hyperlien projets sous
chacune des sous-rubriques de Re-
cherche et Développement.

Aucun
chiffre
disponi-
ble

3

9 Quelques utilisateurs s’attendent à
ce que le logo du CRIM les ramène
à la page d’accueil.

Permettre le retour à la page
d’accueil lorsque le logo du CRIM
est sélectionné.

2/14 4

10 L’utilisation de la flèche rouge pour
retourner en haut de la page, dans
Mesures Fiscales, n’est pas instinc-
tive.  Certains utilisateurs cliquent
dessus et en découvrent l’utilisation
par la suite.

Changer la flèche rouge pour un
hyperlien qui dit « Retour en haut
de la page »

1/2 4
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1.2 Problèmes concernant la page d’accueil et les rubriques

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Les rubriques suivantes sont in-

comprises :
Gestion du risque et processus
7/14  -  (U. :  1,2,4,5,6,7,9)
Veille stratégique  3/14  -  (U. :
2,5,12)
Visite virtuelle  3/14  -  (U. :
4,12,14)
Test du logiciel  4/14  -  (U. :
4,6,10,14)
Un réseau de contacts  2/14  -  (U. :
4,14)
À l’agenda / Coin média  5/14  -
(U. :  1,4,7,13,14)
L’Art du CRIM  2/2  -  (U. :  13)
Essaimage  3/3  -  (U. :  12)

Le nom des rubriques qui posent
problème sont à revoir.

1

2 La majorité des utilisateurs a de la
difficulté à trouver de l’information
relative au membership (confusion
des termes Membres et Clients).

Ajouter une Rubrique « Membres
du CRIM »

13/14 1

3 Certains utilisateurs ne réalisent pas
que des sous-rubriques viennent de
s’ouvrir après avoir cliqué sur une
rubrique.  Le problème est plus
marqué lorsqu’il y a peu de sous-
rubriques (voir Problèmes concer-
nant la page À l’agenda / Coin mé-
dia)
Deux utilisateurs ont fait des com-
mentaires spécifiques à ce sujet.

Il est difficile d’évaluer exactement
combien d’utilisateurs n’ont pas vu
les sous-rubriques apparaître, mais
le problème semble fréquent.

• Mettre les sous-rubriques dans
la partie centrale de la page
plutôt que dans les menus (c’est
d’ailleurs à cet endroit que le
regarde de l’utilisateur se porte
après avoir sélectionné une ru-
brique).

OU
• Avoir un effet visuel ou sonore

pour indiquer que les sous-
rubriques viennent d’apparaître
sous la rubrique principale.

3/14 1

4 Plusieurs utilisateurs visitent Être
client au CRIM pour trouver de
l’information sur le membership.
C’est seulement en deuxième qu’ils
vont sous la rubrique Un réseau de
contact (s’ils y vont).

Ajouter une Rubrique « Membres
du CRIM »

9/14 1
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# Problème Solution Nbr d’U P
5 Pour recevoir de l’information sur

le membership, plusieurs utilisa-
teurs enverraient un courriel à une
des deux personnes retrouvées sous
Pour un contact d’affaires.

Ajouter une Rubrique « Membres
du CRIM »

7/12 1

6 L’ordre et le regroupement des
rubriques causent un problème à
certains utilisateurs.  Les utilisa-
teurs ont de la difficulté à s’y re-
trouver.

Revoir l’ordre et le regroupement
des rubriques.

3/14 2

7 Les lettres utilisées pour le nom des
rubriques sont difficiles à lire.  Un
seul utilisateur en a fait la remarque
(2 utilisateurs ont utilisé un moni-
teur de 15 pouces).  Les autres uti-
lisateurs ont utilisé un écran de 21
pouces.  Un utilisateur a utilisé un
ordinateur portable.

Si possible utiliser une fonte diffé-
rente et plus grosse.

1/3 3

8 Les pointillés utilisés entre certai-
nes sous rubriques sont mal com-
pris par certains utilisateurs.

L’organisation des sous-rubriques
est à revoir.  On peut se poser la
question :  « Est-ce que cette sous-
rubrique appartient vraiment à la
rubrique principale? ».  Des chan-
gements ou des ajouts de rubriques
pourraient être considérés.

1/14 3

9 Le cadre principal bouge avec le
reste de la page.  Cela fait que la
partie supérieure des menus n’est
pas visible quand l’utilisateur re-
garde au bas d’une page qui
contient beaucoup d’information.
Inversement, quand il y a peu
d’information, le cadre trop long
provoque l’apparition de
l’ascenseur à droite ce qui fait
croire à l’utilisateur qu’il y a quel-
que chose d’autre au bas de la page.

Mettre un cadre fixe.  Seulement la
page centrale bougerait.  Pour ce
qui est des sous-rubriques qui dé-
roulent sous les rubriques princi-
pales, elles n’auront pas de place à
dérouler si le cadre est fixe.  Alors,
mettre les sous rubriques dans la
partie supérieure de page centrale.

1/14 4
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1.3 Problèmes concernant la page À l’agenda / Coin média

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Plusieurs utilisateurs comprennent

mal les sous-rubriques À l’agenda
et Coin média.  Ils ne pensent pas
qu’ils doivent cliquer sur ces liens
parce qu’ils croient déjà être au bon
endroit.

Mettre les sous-rubriques en hy-
perliens dans la partie centrale de la
page plutôt que sous la rubrique qui
vient d’être ouverte.  Utiliser un
nom de rubrique différent (ex.:  À
venir) pour mener aux rubriques À
l’agenda et Coin média.

8/14 1

1.4 Problèmes concernant la page Projets

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Plusieurs utilisateurs ont de la diffi-

culté à trouver un projet relié à un
sujet précis dans la sous-rubrique
Projets parce que les projets ne sont
pas classés par catégorie.  Les utili-
sateurs doivent regarder et lire toute
la page pour trouver le projet qui
les intéresse.

• Un hyperlien des projets  pour-
rait exister sous chacun des
axes de recherche du CRIM.
Cet hyperlien renverrait
l’utilisateur aux projets pour un
axe de recherche donné.

• Si une sous-rubrique projets est
conservée (avec tous les projets
du CRIM), les projets pour-
raient être classés par thèmes ou
un moteur de recherche spécifi-
que aux projets pourrait être
fourni.

5/6 2
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1.5 Problèmes concernant la page Publications

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Les publications ne sont pas clas-

sées par thèmes.  L’utilisateur doit
regarder et lire toute la page pour
trouver la publication qui
l’intéresse.

• Un hyperlien des publications
pourrait exister sous chacun des
axes de recherche du CRIM.
Cet hyperlien renverrait
l’utilisateur aux publications
pour un axe de recherche don-
né.

• Si une sous-rubrique publica-
tions est conservée (avec toutes
les publications du CRIM), les
publications pourraient être
classées par thèmes ou un mo-
teur de recherche spécifique
aux publications pourrait être
fourni.

4/5 2
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1.6 Problèmes concernant les sous-rubriques de R&D

# Problème Solution Nbr d’U P
1 La majorité des utilisateurs ne

trouve pas que l’information est
assez détaillée dans les sous-
rubriques de R&D (ex.:  reconnais-
sance de la parole et vision par or-
dinateur)

Ajouter les sujets en rapport avec la
sous-rubrique dans la page en
question.  Ces sujets pourraient être
décrits en une ligne ou deux avec
un hyperlien pour trouver plus
d’information sur les sujets.

11/14 2

2 Lorsque l’utilisateur sélectionne
Publications à l’intérieur d’une
sous-rubrique (ex.: Reconnaissance
de la parole) il s’attend à ce que les
Publications soient en rapport avec
la sous-rubrique consultée.
Des commentaires similaires peu-
vent être fait pour la sous-rubrique
Projets.

Mettre la sous-rubrique Publica-
tions dans la partie centrale de la
page et en hyperlien.  Cet hyperlien
ne renverrait l’utilisateur qu’aux
publications relatives à la sous-
rubrique visionnée.

4/5 2

3 Certains utilisateurs ne savent pas
si les personnes listées sous Vision
par ordinateur sont des personnes
qu’ils pourraient contacter ou seu-
lement des chercheurs.

Indiquer clairement le nom d’une
personne contact pour chacun des
axes de recherche au CRIM.

1/14 4
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1.7 Problèmes concernant la page R&D

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Certains utilisateurs trouvent que

dans la page principale de R&D il y
a beaucoup de texte non pertinent.

Enlever toute information qui n’est
pas directement reliée à la rubrique
consultée.  Dans ce cas-ci enlever
l’information « Dernière heure ».

1/14 3

1.8 Problèmes concernant la rubrique Un réseau de contacts (et ses sous-
rubriques)

# Problème Solution Nbr d’U P
1 L’utilisateur ne veut pas avoir à

donner ses coordonnées pour obte-
nir de l’information sur le mem-
bership.

Donner plus d’information sur le
membership sur le site Web.  Placer
le formulaire de demande
d’information dans une sous-
rubrique (ex.: « Pour plus
d’information »)

1/6 2

2 Certains utilisateurs ont exprimé
leur insatisfaction par rapport à la
quantité trop faible d’information
qu’il trouve sur les membres.

Même solution que précédemment. 2/14 3
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1.9 Problèmes concernant la page Cours offerts

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Dans certains cas, lorsqu’un choix de

cours est fait, certains utilisateurs ont ten-
dance à utiliser Formulaire d’inscription
sous la rubrique Formation à gauche, ce
qui mène au formulaire papier.

Éliminer la rubrique Formulaire
d’inscription

4/13 1

2 Dans la page Cours offerts, les
deux menus déroulants et la case
Rechercher ne sont pas bien com-
pris.  Plusieurs utilisateurs pensent
qu’ils doivent tout remplir.  Les
utilisateurs pensent que le premier
menu (Catégorie) servira de filtre
au deuxième menu (Cours).

• Organiser les menus déroulants
pour que le premier serve de
filtre au deuxième, comme c’est
ce à quoi la majorité des utili-
sateurs s’attendent.

• Rajouter la catégorie suivante
(qui serait sélectionnée par dé-
faut) :  « Tous les cours »  pour
que si une personne veut choisir
directement dans le deuxième
menu déroulant, tous les cours
y apparaissent.

• Ajouter un effet visuel qui indi-
que que lorsqu’un choix est fait
dans le premier menu, le
deuxième menu est filtré.

• Pour ce qui est du moteur de
recherche spécifique aux cours,
le déplacer vers la droite pour
qu’il ne soit pas en ligne avec
les deux menus précédents.
Augmenter l’espace ou faire
une démarcation pour indiquer
que l’utilisation du moteur de
recherche est une autre alterna-
tive possible pour trouver un
cours, et non une continuation
de la démarche de sélection
dans les menus déroulants pré-
cédents.

8/13 2
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# Problème Solution Nbr d’U P
3 Dans Cours offerts, certains utili-

sateurs ne pensent pas qu’il doivent
peser sur le bouton Choisir pour
continuer.  Les utilisateurs pensent
que Choisir est seulement une ins-
truction et non un bouton.

• Mettre le bouton plus en évi-
dence (couleur, grosseur, posi-
tion) et remplacer « Choisir »
par « Visionner sélection »

OU
• Éliminer le bouton (dès qu’une

sélection est faite, envoyer
l’utilisateur au bon endroit)

3/13 2

4 Il n’est pas clair qu’il est possible
de s’inscrire en ligne.

Seulement 2 utilisateurs ont fait la
remarque, mais comme le scénario
disait de s’inscrire en ligne, les
utilisateurs devaient donc trouver le
moyen de le faire, sans se poser la
question si cette option était dispo-
nible.

Le même problème est soulevé
dans la page de validation
d’inscription.

Indiquer qu’il est possible de
s’inscrire de 2 façons :  En ligne ou
par fax.

2/13 2

5 La liste des cours en ordre alpha-
bétique est difficile à consulter
(dans le menu Choisir un cours et
l’hyperlien Liste de tous les cours).
L’utilisateur doit la parcourir au
complet pour trouver le cours qui
l’intéresse.  De plus, les titres ne
sont pas standardisés ce qui rend
cette recherche encore plus diffi-
cile.
Il est à noter que la formulation du
scénario a aidé la recherche étant
donné que Création de page Web
existait tel quel dans la liste et était
au début de la liste des cours.

• Il serait préférable de trier ou
structurer la liste.

• Si une liste complète de tous les
cours offerts au CRIM est pré-
sentée, les titres auraient avan-
tage à être standardisés (comme
dans un bottin téléphonique)

2/13 2
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# Problème Solution Nbr d’U P
6 Quelques utilisateurs cherchent le

calendrier de tous les cours offerts
à l’automne (comme dans la ver-
sion papier de Crim Formation),
mais cette information est inexis-
tante.

• Si possible, ajouter une page
avec le calendrier de tous les
cours pour une session donnée.

OU
• Si cette page était trop chargée,

permettre à l’utilisateur de faire
une recherche de cours par date
(ex.:  cours offerts au mois de
septembre, cours offerts entre
telle et telle date, etc)

2/13 2

7 La majorité des utilisateurs ne
consultent qu’un seul cours, celui
qui s’appelle Création de pages
Web.  Ils ne vont pas voir si
d’autres cours existent (peut venir
d’un problème avec la formulation
du scénario).

Faire en sorte que le menu dérou-
lant Choisir une catégorie filtre le
deuxième menu déroulant, Choisir
un cours.

12/13 3

8 Le titre Liste de tous les cours
n’indique pas que des dates seront
disponibles dans cette liste.
L’utilisateur ne voit pas l’avantage
à aller voir sous cette liste.

À chaque fois qu’une liste de plu-
sieurs cours est présentée, les dates
auxquelles ces cours sont offerts
pourraient être indiquées.

1/13 3

9 L’utilisateur ne sait pas comment
obtenir 40% de rabais sur les cours.

Sur la page Cours offerts où l’on
parle d’épargne de 40%, mettre
Épargner 40% sur les frais
d’inscription sous forme
d’hyperlien qui mène aux mesures
fiscales.

1/13 4
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1.10 Problèmes concernant les pages de description de cours

# Problème Solution Nbr d’U P
1 L’inscription aux cours est difficile.

Plusieurs utilisateurs ne réussissent
pas à s’inscrire, ou pensent qu’ils
sont inscrits alors qu’ils ne le sont
pas.

• Si aucun cours n’est choisi,
rendre inactif le bouton
Confirmer l’inscription.  Ou in-
diquer un message d’erreur
« Vous devez mettre un cours
dans votre panier » lorsque le
bouton est cliqué.

• Dans l’encadré Inscription au
cours, indiquer à l’utilisateur
qu’il doit mettre un cours dans
son panier avant de cliquer sur
le bouton Confirmer
l’inscription

• Lorsque l’inscription est com-
plétée, donner un message à
l’utilisateur indiquant qu’il est
inscrit et qu’il recevra une
confirmation du CRIM par té-
léphone, courriel, etc.

• Si l’utilisateur se rend au for-
mulaire de validation, et qu’il
en ressort sans terminer
l’inscription, indiquer à
l’utilisateur qu’il n’est pas ins-
crit.

7/13 1

2 Le concept du panier pour mettre
les cours choisis n’est pas bien
compris (choix de produits vs choix
de services).

Voir solution proposée pour régler
le problème 1.

2/13 1

3 Le panier et le bouton Confirmer
l’inscription sont trop loin l’un de
l’autre pour que l’utilisateur éta-
blisse un lien entre les deux.  De
plus, il est difficile de voir que
l’encadré de Confirmer
l’inscription a changé lorsqu’un
cours a été sélectionné.  Le panier
est aussi trop petit, l’utilisateur ne
le voit pas.

Mettre l’horaire, le panier et
l’encadré « Inscription au cours »
en haut de la page suivis de la des-
cription du cours.

6/13 1
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# Problème Solution Nbr d’U P
4 Plusieurs utilisateurs s’attendent

que lorsqu’ils cliquent sur Confir-
mer l’inscription, le cours qu’ils
sont en train de consulter sera au-
tomatiquement inscrit.

Voir solution proposée pour régler
le problème 1.

5/13 1

5 L’utilisateur ne sait pas s’il est en
train de s’inscrire sans le savoir.

Ajouter une note comme celle-ci :
« Lorsque vous serez inscrits, vous
recevrez le message suivant :  Vo-
tre inscription est complétée et sera
confirmée par le CRIM par télé-
phone, courriel, etc. dans x jours »

1/13 1

6 Il est difficile pour plusieurs utilisateurs de
savoir que CRIM est à Montréal et que Pro
Format est à Québec.

Changer les noms d’hyperliens.
« CRIM » deviendrait « CRIM
(Montréal, Qc) » et « Pro Format »
deviendrait « Pro Format (Sillery,
Qc) ».  En cliquant sur l’hyperlien,
une seule carte apparaîtrait (celle
qui correspond à l’hyperlien sélec-
tionné).

6/13 1
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1.11 Problèmes concernant la page de validation de l’inscription

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Il n’est pas clair qu’il est possible

de s’inscrire en ligne.

Le même problème est soulevé
dans la page Cours offerts

Dans la page de validation, donner
2 choix clairs :  1.  Inscription en
ligne,  2.  Inscription par fax.

2/13 2

2 Dans le formulaire de validation,
l’utilisation d’étoiles rouges (pour
forcer l’entrée de certains champs)
n’est pas claire.  Les utilisateurs
remplissent tous les champs.  S’ils
ne les remplissent pas tous, il com-
prennent par la suite (en cliquant
sur continuer) que l’étoile existe
pour forcer l’entrée d’information

Mettre une note d’explication juste
avant la première information à
remplir pour indiquer que les
champs qui ont une étoile rouge
doivent être remplis obligatoire-
ment.  Expliquer pourquoi ces
champs doivent être remplis (i.e.
donner l’avantage que l’utilisateur
a à remplir ces cases.)

2/13 2

3 Dans le formulaire de validation,
certains utilisateurs veulent être
capables de facturer leur cours à
leur employeur, mais n’ont pas
cette option.

Ajouter une option supplémentaire
dans le formulaire de validation
pour permettre à l’utilisateur
d’inscrire toute l’information né-
cessaire pour que le cours soit fac-
turé à son employeur.

2/13 2

4 L’hyperlien Tarifs préférentiels
n’est pas clair en relation avec le
haut du formulaire (membre vs
non-membre).  Certains utilisateurs
se demandent s’il s’agit de la même
chose ou de concepts différents.

• Au lieu d’indiquer « J’ai le
droit aux tarifs préférentiels »,
indiquer « Je ne suis pas mem-
bre, mais j’ai quand même le
droit à des tarifs préférentiels »

OU
• Changer Tarifs préférentiels

pour Organismes gouverne-
mentaux

3/13 2



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 100

# Problème Solution Nbr d’U P
5 Certains utilisateurs ne savent pas

quoi faire s’ils n’ont pas de numéro
de poste ou qu’ils ne veulent pas
fournir certaines informations (ex.:
numéro de fax, position, etc).  Ils
tentent d’entrer des caractères quel-
conques pour passer à côté de cette
obligation.

• Indiquer à l’utilisateur qu’il y
aura des délais s’il n’indique
pas certaines informations ou
que sa demande ne pourra être
traitée.  Permettre à l’utilisateur
de continuer après avoir pris
conscience de cette mise en
garde.

OU
• Mettre une étoile rouge seule-

ment à côté des champs qui
sont absolument nécessaire et
indiquer que remplir les autres
champs facilitera l’inscription.

2/13 3

6 Certains utilisateurs ne savent pas
s’ils doivent imprimer le formulaire
en utilisant la fonction
d’impression du fureteur.

Indiquer à l’utilisateur qu’il doit
utiliser la fonction d’impression de
son fureteur pour imprimer le for-
mulaire.

2/7 3

7 L’utilisateur ne sait pas si le gou-
vernement fédéral est membre.  Le
problème vient de la confusion
entre membres, non-membres et
tarifs préférentiels.

• Au lieu d’indiquer « J’ai le
droit aux tarifs préférentiels »,
indiquer « Je ne suis pas mem-
bre, mais j’ai quand même le
droit à des tarifs préférentiels ».
Lorsque l’hyperlien Tarifs pré-
férentiels est sélectionné, la
page présentée ne contiendrait
que les informations sur les ta-
rifs préférentiels.

OU
• Changer Tarifs préférentiels

pour Organismes gouverne-
mentaux

2/2 3

8 Dans le formulaire de validation,
l’utilisateur remplit son nom au
complet (prénom et nom) dans la
case nom.

Remplacer Nom par Nom de fa-
mille

1/13 4

9 Ce n’est pas clair pour l’utilisateur
s’il peut imprimer le formulaire
d’inscription en ligne.

Indiquer à l’utilisateur quoi faire
après avoir rempli le formulaire
(i.e. il n’a pas à imprimer le for-
mulaire de validation).

1/13 4
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# Problème Solution Nbr d’U P
10 Il n’y a pas de bouton de retour

lorsque l’utilisateur est dans le for-
mulaire prêt à imprimer,
l’utilisateur doit utiliser le bouton
Back du fureteur.

Ajouter un hyperlien pour le retour
à la page précédente sur le formu-
laire à imprimer.

1/7 4

1.12 Problèmes concernant la page Politiques d’inscription

# Problème Solution Nbr d’U P
1 La page sur les tarifs préférentiels

ne contient pas les mots tarifs pré-
férentiels.  L’utilisateur est incapa-
ble de localiser l’information qu’il
recherche.

La page affichée lorsque
l’hyperlien Tarifs Préférentiels est
sélectionné pourrait ne contenir que
l’information sur les Tarifs préfé-
rentiels.

5/5 2

2 La page Politiques d’inscription est
trop chargée et mal divisée,
l’utilisateur est incapable de trouver
l’information sur les politiques
d’inscription.

L’hyperlien sur les politiques
d’inscription pourrait mener à une
page qui ne contient que
l’information sur les politiques
d’inscription.

2/2 2
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1.13 Problèmes concernant la page Travailler au CRIM

# Problème Solution Nbr d’U P
1 L’utilisateur ne trouve pas l’adresse

des ressources humaines (postale et
électronique) s’il désire envoyer
son CV.

Ajouter l’adresse postale et électro-
nique sur la première page après
avoir sélectionné « Travailler au
CRIM »

3/14 4

2 L’utilisateur ne sait pas à l’attention
de qui il doit envoyer son CV.

Indiquer le nom d’une personne
contact aux ressources humaines
(général et pour chaque description
de poste)

1/14 4
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1.14 Problèmes concernant la page À propos du CRIM

# Problème Solution Nbr d’U P
1 Plusieurs utilisateurs sont incapa-

bles de trouver la mission du CRIM
parce que celle-ci se trouve sous
philosophie de gestion.  Les utili-
sateurs ne s’attendent pas à retrou-
ver la mission à cet endroit.

Déplacer Mission, Personnalité et Valeurs
de « Philosophie de gestion » vers la pre-
mière page obtenue en sélectionnant À
propos du CRIM.

7/14 1

2 L’utilisateur trouve que le titre de
la rubrique Direction est mal choisi.

Remplacer Direction par « Conseil
d’administration ».

1/1 2

3 Certains utilisateurs s’attendent à
voir les noms dans la sous-rubrique
Direction par ordre hiérarchique au
CRIM et non par ordre alphabéti-
que.

Donner l’option de voir les mem-
bres de la direction sous forme
d’organigramme ou en ordre alpha-
bétique.  Mettre des hyperliens Or-
ganigramme et Ordre alphabétique.
Ces hyperliens pourraient mener
vers d’autres pages ou plus bas sur
la même page.

2/2 4
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Annexe D :  Documents envoyés aux experts pour l’évaluation heuristique
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Évaluation heuristique du site Web du CRIM

Cher évaluateur,

Merci d’avoir accepté de faire cette évaluation heuristique.

Cette évaluation heuristique est conjointe à des tests d’utilisabilité qui ont été menés récemment
sur le site Web du CRIM.  Pour ces tests, quatre scénarios avaient été élaborés, ce qui a permis
aux utilisateurs de visiter plusieurs pages du site Web, et nous a permis de recueillir différents
commentaires par rapport à ces pages.  Nous aimerions maintenant comparer les résultats obte-
nus à l’aide des tests d’utilisabilité avec ceux que l’on peut obtenir avec une évaluation heuristi-
que faite par un expert.

Nous aimerions donc vous demander d’évaluer certaines pages du site Web du CRIM à l’aide
des critères de Bastien et Scapin (voir annexe A à la suite de ce document).   Pour chacun des
scénarios, nous vous donnerons quelques pages à évaluer.  Une grille d’évaluation est jointe à ce
document pour que la façon de présenter les problèmes recueillis, et les solutions proposées, soit
semblable d’un expert à l’autre (Vous pouvez remplir la grille d’évaluation manuellement et la
faxer au numéro suivant :  840-1244, ou remplir la grille à l’ordinateur et l’envoyer par courriel à
l’adresse suivante :  mboutin@crim.ca).

Les pages évaluées peuvent être identifiées par le numéro indiqué à gauche de la description de
la page.  Les adresses des pages (URL) sont indiquées au cas où il vous serait difficile de vous
rendre à une page donnée ou si vous n’êtes pas certain d’être à la bonne page.  Normalement,
vous devriez être en mesure de naviguer sur le site et de vous rendre aux pages indiquées sans
problème.

Il serait intéressant si vous pouviez faire cette évaluation d’ici la fin janvier.

Merci beaucoup pour votre aide précieuse.

Mario Boutin
Tél. :  840-1234  poste :  5404
Fax :  840-1244
Courriel :  mboutin@crim.ca
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Pages à évaluer de façon heuristique :
1. Page d’accueil :

http://www.crim.ca/
2. Moteur de recherche
3. Nous joindre :

http://www.crim.ca/index.epl?href=/coordonnees.htm

Scénario C-Form :  Sélection d’un cours et inscription

Scénario C-Form A
Vous désirez suivre un cours au CRIM sur la création de pages Web.  Vous êtes disponibles en
décembre et souhaitez prendre ce cours à Montréal.

Pages à évaluer de façon heuristique :
4. Formation :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=3000&href=/formation/index.htm
5. Cours offerts :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=3200&href=/formation/cours/index.epl&mode=form
6. Création de pages Web (C072) :

http://www.crim.ca/index.epl?ances=&href=%2Fformation%2Fcours%2Findex.epl&mod
e=read&selec=3200&basket=&id=C072&B1=Choisir

Scénario C-Form B
Vous décidez de vous inscrire en utilisant la fonction d’inscription en ligne que vous offre le site
Web du CRIM.

Pages à évaluer de façon heuristique :
7. Qui sommes-nous? :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=3600&href=/formation/infos.htm
8. Inscription (Formulaire de validation) :

https://www.crim.ca/index.epl?selec=3200&href=/formation/cours/valider/valider.epl
9. Politiques d’inscription :

https://www.crim.ca/index.epl?selec=3800&href=/formation/politiques.htm
10. Formulaire d’inscription:

L’URL du formulaire d’inscription change selon les informations entrées dans les cases
du formulaire de validation (item précédant), il est donc impossible de l’indiquer ici.  On
peut atteindre le formulaire d’inscription en sélectionnant le bouton « Continuer >>  » sur
la page :  8.  Inscription (Formulaire de validation).
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Scénario Rech :  La recherche au CRIM

Scénario Rech A
Vous avez entendu dire que le CRIM faisait de la recherche sur la technologie de la reconnais-
sance de la parole et vous voulez tout savoir sur ce sujet (par exemple : l’état de la recherche, les
publications, les chercheurs qui travaillent sur le sujet, les projets en cours au CRIM, etc).

Pages à évaluer de façon heuristique :
11. Recherche et développement :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=2000&href=/rd/index.htm
12. Reconnaissance de la parole :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=2200&href=/rd/parole.htm
13. Projets :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=2800&href=/rd/projets.htm
14. Publications :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=2a00&href=/rd/publications.htm

Scénario Rech B
Après avoir consulté certaines pages du site, vous décidez d’envoyer un courriel au chercheur le
plus sénior en reconnaissance de la parole pour avoir plus d’information sur le sujet.

Pages à évaluer de façon heuristique :
15. Pierre Dumouchel:

http://www.crim.ca/index.epl?selec=2700&href=/rd/personnes/pierre_dumouchel.htm

Scénario Rech C
Vous aimeriez savoir si des présentations scientifiques s’en viennent bientôt au CRIM.

Pages à évaluer de façon heuristique :
16. À l’agenda / Coin média :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=1000&href=/agenda_media/index.htm
17. À l’agenda :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=1100&href=/agenda_media/agenda.epl
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Scénario Indust :  Une problématique industrielle nécessitant les services du CRIM

Scénario Indust A
Dans votre contexte de travail, vous avez souvent à résoudre des problèmes nécessitant de nou-
velles approches.  Aujourd’hui vous avez un problème précis d’analyse d’image/vison artificielle
et vous aimeriez savoir si le CRIM peut vous venir en aide et si oui, qui pourrait le faire.

Pages à évaluer de façon heuristique :
18. Vision par ordinateur :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=2600&href=/rd/vision.htm
19. Langis Gagnon:

http://www.crim.ca/index.epl?menu=menug&ances=root_2000_2700&selec=2700&href
=/rd/personnes/langis_gagnon.htm

Scénario Indust B
De plus, vous aimeriez être membre du CRIM, mais jugez qu’il vous manque d'information
avant de prendre une décision éclairée.  Comment faites-vous pour obtenir plus d’informations
relatives au membership?

Pages à évaluer de façon heuristique :
20. Un réseau de contacts :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=6000&href=/reseau/index.htm
21. Privilèges aux membres :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=6300&href=/reseau/privileges.htm
22. Information sur l’adhésion :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=6400&href=/reseau/adhesion.htm
23. Être client au CRIM:

http://www.crim.ca/index.epl?selec=7000&href=/client/index.htm
24. Pour un contact d’affaires:

http://www.crim.ca/index.epl?selec=7400&href=/client/contact.htm
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Scénario Emploi :  Les emplois au CRIM

Scénario Emploi A
Vous avez entendu parler du CRIM et avez obtenu l’adresse de son site Web.  Vous aimeriez
avoir de l’information générale sur le CRIM.  De plus vous aimeriez connaître sa mission.

Pages à évaluer de façon heuristique :
25. À propos du CRIM :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=8000&href=/a_propos/index.htm
26. Philosophie de gestion :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=8100&href=/a_propos/philosophie.htm

Scénario Emploi B
Vous voulez aussi prendre connaissance des offres d’emplois au CRIM.

Pages à évaluer de façon heuristique :
27. Travailler au CRIM :

http://www.crim.ca/index.epl?selec=9000&href=/offres_emplois/index.epl
28. Directeur technique, Centre de tests :

http://www.crim.ca/index.epl?ances=&selec=9000&href=/offres_emplois/index.epl&mo
de=read&id=35
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Évaluation heuristique du site Web du CRIM

page # Objet Problème Solution Priorité
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Critères de Bastien et Scapin

1. Guidage
Incitation
Groupement/distinction
Feed-back immédiat
Lisibilité

2. Charge de travail
Brièveté
Concision
Actions minimales
Densité informationnelle

3. Homogénéité/cohérence

4. Contrôle explicite
Actions explicites
Contrôle utilisateur

5. Adaptabilité
Flexibilité
Prise en compte expérience

6. Gestion des erreurs
Protection contre les erreurs
Qualité des messages d'erreur
Correction des erreurs

7. Signifiance des codes

8. Compatibilité
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1. Guidage

L'ensemble des moyens mis en œuvre pour conseiller, orienter, informer et conduire l'utilisateur
lors de ses interactions avec l'ordinateur, y compris dans ses aspects lexicaux.

• Incitation:  Ce critère recouvre:
- les moyens mis en œuvre pour amener les utilisateurs à effecteur des actions spécifi-

ques
- tous les mécanismes faisant connaître aux utilisateurs les alternatives
- les informations permettant aux utilisateurs de savoir où ils en sont et l'état dans le-

quel ils se retrouvent

• Groupement/Distinction entre items
- Groupement/distinction par localisation:  Concerne le positionnement des items les

uns par rapport aux autres dans le but d'indiquer leur appartenance ou non-
appartenance à une même classe.  Ce critère concerne aussi l'organisation des items
dans une même classe.

- Groupement/Distinction par le format:  Concerne les caractéristiques graphiques
(format, couleur, etc.) permettant de faire apparaître l'appartenance ou la non-
appartenance d'items à une même classe.

• Feedback immédiat:  Concerne les réponses de l'ordinateur consécutives aux actions des uti-
lisateurs, lesquelles peuvent être le simple appui sur une touche ou l'entrée d'une séquence de
commandes.  Dans tous les cas, une réponse aussi immédiate que possible doit être fournie à
l'utilisateur le renseignant sur l'action accomplie et son résultat.

• Lisibilité:  Concerne les caractéristiques lexicales de présentation des informations sur l'écran
pouvant entraver ou faciliter la lecture de ces informations.

2. Charge de travail

Concerne l'ensemble des éléments de l'interface qui ont un rôle dans la réduction de la charge
perceptive ou mnésique des utilisateurs et dans l'augmentation de l'efficacité du dialogue.

• Brièveté:  Concerne la charge de travail au niveau perceptif et mnésique à la fois pour les
éléments individuels d'entrée et les éléments de sortie et les séquences d'entrées.  Il s'agit ici
de limiter autant que possible le travail de lecture, d'entrée et les étapes par lesquelles doivent
passer les utilisateurs.

• Concision:  Concerne la charge de travail au niveau perceptif et mnésique pour ce qui est des
éléments individuels d'entrée ou de sortie.  Ne concerne pas le feedback ni les messages d'er-
reur.



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 113

• Actions minimales:  Concerne la charge de travail quant aux actions nécessaires à l'atteinte
d'un but, à l'accomplissement d'une tâche.  Il s'agit ici de limiter autant que possible les éta-
pes par lesquelles doivent passer les utilisateurs.

• Densité informationnelle:  Concerne le charge de travail du point de vue perceptif et mnési-
que, pour des ensembles d'éléments et non pour des items.

3. Homogénéité / Cohérence

Se réfère à la façon avec laquelle les choix de conception de l'interface sont conservés pour des
contextes identiques, et sont différentes pour des contextes différents.

4. Contrôle Explicite

Concerne à la fois la prise en compte par le système des actions explicites des utilisateurs et le
contrôle qu'ont les utilisateurs sur le traitement de leurs actions.

• Actions explicites:  Concerne la relation pouvant exister entre le fonctionnement de l'appli-
cation et les actions des utilisateurs.  Le système doit exécuter seulement les opérations de-
mandées par l'utilisateur et pas d'autres et ce, au moment où il les demande.

• Contrôle utilisateur:  On entend ici le fait que l'utilisateur doit toujours avoir la main, pouvoir
contrôler le déroulement (ex.:  interrompre, reprendre) des traitements informatiques en
cours.

5. Adaptabilité

Concerne la capacité du système à réagir selon le contexte, et selon les besoins et préférences des
utilisateurs.

• Flexibilité:  Concerne les moyens mis à la disposition des utilisateurs pour personnaliser
l'interface afin de rendre compte de leurs stratégies ou habitudes de travail et des exigences
de la tâche.  Le critère correspond aussi au nombre de façons différentes mises à la disposi-
tion des utilisateurs pour atteindre un objectif donné.

• Prise en compte de l'expérience de l'utilisateur:  Concerne les moyens mis en œuvre pour
respecter le niveau d'expérience de l'utilisateur.
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6. Gestion des erreurs

• Protection contre les erreurs:  Concerne les moyens mis en place pour détecter et prévenir les
erreurs d'entrées de données ou de commandes ou les actions aux conséquences néfastes.

• Qualité des messages d'erreur:  Concerne la pertinence, la facilité de lecture et l'exactitude de
l'information donnée aux utilisateurs sur la nature des erreurs commises et sur les actions à
entreprendre pour les corriger.

• Correction des erreurs:  Concerne les moyens mis à la disposition des utilisateurs pour leur
permettre de corriger leurs erreurs.

7.  Signifiance des codes et dénominations

Concerne l'adéquation entre l'objet ou l'information affichée ou entrée, et son référent.  Des co-
des et dénominations "signifiants" disposent d'une relation sémantique forte avec leur référent.

8. Compatibilité

Se réfère à l'accord pouvant exister entre les caractéristiques des utilisateurs (mémoire, percep-
tions, habitudes, etc.) et des tâches, d'une part, et l'organisation des sorties, des entrées et du dia-
logue d'une application donnée, d'autre part.
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Annexe E :  Résultats des évaluations heuristiques par les 3 évaluateurs
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Les problèmes identifiés dans le tableau suivant sont classés par numéro de page et par évaluateur.

Les titres des colonnes ont les significations suivantes :

# d’éval. :  Nombre d’évaluateurs qui ont identifiés le problème.
Éval. :  Évaluateur qui a identifié le problème.
# p. :  Numéro de la page où le problème a été identifié.  Le numéro de page correspond à celui qui a été spécifié dans le document
envoyé aux évaluateurs.
Objet :  Page ou objet sur la page qui a un problème.
P :  Priorité de résolution du problème tel qu’identifié par l’évaluateur B.

#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 A 1 Page d’accueil Page trop longue qui oblige un défile-
ment

Actions mini-
males

3 ABC 1 Page d’accueil
Onglet page
d’accueil

Il est actif et on peut le cliquer… ce
qui recharge la même page…!

Montrer visuellement qu’on
est, à cet URL, sur la page
d’accueil.

5 Incitation

2 AC 1 Page d’accueil texte trop petit, difficile à lire
(en particulier Sigle ISO 9001)

Pour le sigle, soit l’agrandir,
soit l’enlever

Lisibilité

1 B 1 Page d’accueil Où trouver la liste du personnel du
CRIM

Donner accès à la liste et les
adresses électroniques.

3 Suggestion
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 C 1 Page d’accueil
Navigation (sur
cette page)

Il y a 5 zones de navigation (boutons
de colonne gauche, onglets (Page
d’accueil, English), barre horizontal
(Plan du site, Visite virtuelle, Nous
joindre), boîte à droite (à noter), et,
enfin des hyperliens dans la zone prin-
cipale.  De plus, l’information est ré-
partie de façon quelques fois surpre-
nante.  (par exemple, pas clair pour-
quoi des éléments vont dans « À
l’agenda », « À noter », et « Ça bouge
au CRIM)
Conséquence de ce qui précède :  Dif-
ficulté de s’y retrouver sur le site à
partir de la page d’accueil.

• Consolider certaines
catégories comme « À
l’agenda », « Ça bouge
au CRIM) et  « À no-
ter ».  De plus, cela ré-
duira le nombre de zo-
nes de navigation.

• Consolider la zone de
navigation « Plan du
site… » sur la liste de
boutons de gauche.

Groupement /
Distinction

1 A 2 Moteur de re-
cherche

Il faudrait si possible, indiquer l'ori-
gine des pages trouvées en précisant
un répertoire thématique (comme un
catalogue).

Groupement /
Distinction

1 B 2 Moteur de re-
cherche

On devrait être informé des noms des
hauts dirigeants (pdg, vp, etc)

4 Suggestion

1 C 2 Moteur de re-
cherche

La recherche « de base » fonctionne
bien.  Toutefois, certaines astuces
usuelles (par exemple, utiliser «  »
autour d’une chaîne de mots, affichage
des étoiles pour montrer la pertinence
des résultats) ne sont pas indiqués à
l’utilisateur.

• Offrir option :
« Recherche avancée »

• Indiquer sur la page de
résultats l’utilisation des
étoiles pour montrer la
pertinence des résultats.

Prise en compte
de l’expérience
de l’utilisateur
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 3 Nous joindre Je ne sais pas comment joindre une
personne en particulier à partir de cette
page.

Donner accès à la liste des
employés et à leur coordon-
nées y compris leur adresse
électronique.  C’est ici la
place pour le faire

2 Incitation

1 C 3 Nous joindre
Carte d’accès

Pour un étranger, le sigle de la
STCUM n’est probablement pas
connu.

Placer en légende la défini-
tion du sigle.

Signifiance des
codes

1 A 4 Formation Le logo de CRIM Formation prend
trop de place et oblige à scroller.

Actions mini-
males

1 B 4 Formation Plan du site ne me donne pas le plan
de la partie formation.

3 FAUX !!!

1 B 4 Formation À quoi sert le champ de saisie dans la
barre de menus?  Je dois essayer pour
le trouver.  Donc, pas transparent!

3 Incitation

1 B 4 Formation Je veux savoir si des cours Internet
sont en préparation.  Si oui, je vais
attendre qu’ils se donnent.

4 Suggestion

1 B 4 Formation Je veux savoir s’il y a des cours à dis-
tance sur Internet :  lesquels?  où est la
liste?

3 Suggestion

1 B 4 Formation Où est la liste des personnes et leur
adresse qui font de la formation au
CRIM?  Je veux savoir si Bodain
donne un cours.

2 Suggestion

1 A 5 Cours offerts Choix trop complexe... problème d'in-
citation.

Incitation

1 B 5 Cours offerts Je dois « scroller » horizontalement
pour lire le texte, ou les boutons de
commandes

2 Actions mini-
males
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 5 Cours offerts Manque 1 ligne blanche avant
« Choisir une catégorie de cours »

5 Lisibilité

1 C 5 Cours offerts Cette page est un exemple parfait de
ce qu’il faut éviter.

J’ai tenté de l’utiliser avant de partici-
per à cette évaluation heuristique.
Mon but était d’identifier ce qui était
disponible d’ici mai 2000 (j’était inté-
ressé, potentiellement, à plusieurs
systèmes).  J’ai dû éplucher les caté-
gories (par exemple, est-ce que Java
est dans INTERNET ou
DÉVELOPPEMENT DE
LOGICIEL?).

Pourquoi ne pas utiliser le
format de votre (excellent)
catalogue sur papier!…

Groupement /
Distinction

1 C 5 Cours offerts L’hyperlien « Liste de tous les cours »
n’est pas suffisamment en évidence.

Groupement /
Distinction

1 A 6 Création de pages
Web

Concision: les codes de cours n'inté-
ressent personne et ne jouent aucun
rôle ici (quel intérêt).

Concision

1 A 6 Création de pages
Web

Les hyperliens sur CRIM ne sont pas
prévisibles.

Incitation

1 A 6 Création de pages
Web

Les dates ne devraient pas être écrites
en majuscules (difficile a lire).

Lisibilité

1 B 6 Création de pages
Web

Trop long paragraphe au début 4 Densité infor-
mationnelle

1 B 6 Création de pages
Web

Que veut dire « panier de cours »?
Que fait-on avec cela?

4 Incitation

1 B 6 Création de pages
Web

À quoi sert le champ de saisie de don-
nées dans la barre du haut?

3 Incitation
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 6 Création de pages
Web

Comment s’inscrit-on?  La commande
Politiques d’inscription n’est pas évi-
dente.  Je ne sais donc pas où aller.

1 Incitation

1 B 6 Création de pages
Web

Combien d’unités de formation ou
crédits ce cours me procure-t-il?

4 Suggestion

1 B 6 Création de pages
Web

Qui donne le cours?  Parce que je veux
éviter certains professeurs.

3 Suggestion

1 A 7 Qui sommes-
nous?

Page trop longue et trop lourde (télé-
chargement).

Densité infor-
mationnelle

2 AB 7 Qui sommes-
nous?

1. Sujet trop diversifié
2. Beaucoup de bla bla qui ne

m’intéresse pas.  Je veux
m’inscrire

2 Densité infor-
mationnelle

1 B 7 Qui sommes-
nous?

Je dois « scroller » horizontalement
dans la page pour lire le texte, ce n’est
pas bien.

2 Actions mini-
males

1 B 7 Qui sommes-
nous?

Je ne m’attends absolument pas à de-
voir venir ici pour m’inscrire.

1 Incitation

1 B 7 Qui sommes-
nous?

Pas d’inscription en ligne?  Ce n’est
pas croyable!  Plus haut dans le site,
on parlait d’inscription en ligne, il me
semble.  Et puis, ce n’est pas accepta-
ble qu’au CRIM on ne puisse pas
s’inscrire en ligne.

1 Incitation ou
formulation de
l’évaluation
heuristique
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

2 BC 7 Qui sommes-
nous?

1. Pour inscription est tout en bas de
la page

2. Le texte décrivant CRIM Forma-
tion est coupé par la carte d’accès.
Il n’y a aucun incitatif et peu
d’indication à l’effet que de
l’information utile est à la fin de la
page.

Relocaliser (et abréger) le
texte à la fin de cette page.

4 Incitation

1 C 7 Qui sommes-
nous?

Voir remarque sur la carte d’accès au
CRIM.

Signifiance des
codes

1 A 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Deux fautes d'orthographe identiques
(POST) : dans le formulaire et dans le
"alert" du JavaScript.

Lisibilité

1 A 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Validation déficiente du Javascript: ne
vérifie aucunement la nature des
champs obligatoires (format numéri-
que, alphanumérique).

Protection
contre les er-
reurs

3 ABC 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

manque d'incitation: mise en page à
revoir !
Que signifient les * rouges après les
champs de saisie?

Au lieu de coder des carac-
tères en rouge (« * »), les
afficher en noir avec leur
signification.

4 Incitation

1 B 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Je dois « scroller » horizontalement. 2 Actions mini-
males
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

La fenêtre de commentaires est trop
petite.  Pas de place pour entrer des
commentaires un peu longs.

4 FAUX pro-
blème, la fenê-
tre est petite
mais on peut
entrer autant de
texte qu’on
veut.

1 B 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Je ne sais pas comment venir ici (na-
vigation pas claire).  J’ai dû taper la
longue adresse.

1 Incitation

1 B 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Comment entrer le code du cours?  Et
puis le titre?  Pas de champs de saisie
ou de sélection?

1 Problème dû à
un mauvais
accès à la page
(i.e. en tapant
l’URL)

1 C 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Pourquoi un des « * » est-il bleu alors
que les autres sont rouges?

Signifiance des
codes

1 C 8 Inscription (For-
mulaire de vali-
dation)

Que signifie le cadenas (je présume
« transaction sécuritaire », mais ce
n’est pas clair)

Signifiance des
codes

3 ABC 9 Politiques
d’inscription

1. trop long
2. Pourquoi le bla bla du début?  Je

cherche l’inscription et ce qui est
pertinent.  Les 4 premiers paragra-
phes sont inutiles ici.

3. Mauvaise utilisation de l’espace en
en-tête.  De plus, le sigle et la des-
cription de CRIM Formation n’ont
pas d’affaires là.

Virer tout cela et parler des
politiques d’inscription…

2 Densité infor-
mationnelle
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 9 Politiques
d’inscription

On y lit « Remplir le formulaire
d’inscription ».  Où est-il?

1 Incitation

1 C 9 Politiques
d’inscription

Ligne entre hy-
perlien
« Politiques
d’inscription » et
intitulé
« Politique
d’inscription »

Intitulé et ligne le reliant à l’hyperlien
désactivé est inutile.

Groupement /
Distinction

1 A 10 Formulaire
d’inscription

Incitation: le message de validation du
côté serveur est inutile... je ne veux
pas recevoir une page qui m'indique
de retourner en arrière.... c'est le ser-
veur lui même qui devrait faire ce tra-
vail (évidemment!).

Incitation

1 B 10 Formulaire
d’inscription

Je ne sais pas où le trouver.  Alors je
tape « formulaire d’inscription » dans
le champ de saisie du haut.  Mais ce
n’est pas le formulaire.  De plus, le
texte est modifié et n’a pas de sens.

Incitation

1 A 11 Recherche et
développement

textes du menu trop serrés... difficiles
à lire

Lisibilité
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

2 BC 12 Reconnaissance
de la parole

1. Rien sur les travaux effectués dans
ce thème :  liste de thèmes de re-
cherche, de rapports techniques, de
publications, de domaines
d’application visés, etc.
L’information disponible est très
décevante parce que incomplète.
Brevets, bases de données, logi-
ciel, prototype, etc.??

2. Pas un problème d’utilisabilité,
mais le texte ne me dit rien d’utile.
Le lien avec des projets (et la des-
cription) de ces derniers serait très
utile.

1 Suggestion

1 B 13 Projets Il manque un classement des projets
par domaine de recherche (ex. voix,
ergonomie, …)

2 Groupement /
Distinction

2 BC 13 Projets 1. Encore ici peut-on lire où se pro-
curer ($$) les rapports, les publi-
cations, les démos développés,
etc?  C’est incomplet.  Il manque
de l’information.

2. À qui dois-je m’adresser pour en
savoir plus sur un projet?

3. Ajouter des liens vers les partenai-
res et équipes de recherche (par
exemple, de NORI au groupe pa-
role, et vice-versa).

4. La description des projets devrait
être plus détaillée, avec des liens
vers les publications.

2 Suggestion
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 A 14 Publications Trop long, la mise en page devrait
utiliser une tabulation pour aérer le
texte.

Lisibilité

1 B 14 Publications L’élément de menu « Reconnaissance
de la parole » est sélectionné sans rai-
son.  Les publications ne se rapportent
pas à ce sujet.

4 Incitation

2 BC 14 Publications 1. Je ne sais pas si je peux avoir des
tirés à part des articles ou chapi-
tres.

2. Pourquoi n’a-t-on pas accès aux
versions électroniques?

3. Pourquoi ne peut-on consulter les
documents des années antérieures.

3 Suggestion

1 C 15 Pierre Dumou-
chel

• Pourquoi n’a-t-on pas accès aux
publications.

• Pourquoi ne pas avoir un lien vers
les publications du CRIM, organi-
sées par chercheur ou projet ou
thème.

S’il y a un « Aperçu sur la
reconnaissance de la pa-
role », offrir d’y accéder par
un hyperlien.

Suggestion

1 B 16 À l’agenda / Coin
média

Je dois « scroller » de façon horizon-
tale dans la page.  À éviter.

2 Actions mini-
males

1 B 16 À l’agenda / Coin
média

Pourquoi les éléments du menu sont-
ils de couleurs différentes?  Pourtant
ils sont de même statut, Coin média
(bleu) / À l’agenda (jaune)

4 Homogénéité /
Cohérence
(Ce n’est pas
vraiment un
problème, lien
déjà visité)
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 C 16 À l’agenda / Coin
média

Bouton (colonne
gauche)
À l’agenda / Coin
média

• Amène à une page intitulée « À
l’agenda / Coin média », mais il y
a maintenant 2 hyperliens sous le
bouton intitulés, respectivement,
« À l’agenda » et « Coin média ».

• De plus, la page « À l’agenda /
Coin média » sert … à s’abonner
au bulletin du CRIM.

2 problèmes, 1 solution :
Définir les buts visés et les
pages permettant de les at-
teindre…

Incitation

1 A 17 À l’agenda Trop long, devrait présenter une vue
globale (calendrier!).

Densité infor-
mationnelle

2 BC 18 Vision par ordi-
nateur

Pourquoi ne pas avoir accès aux publi-
cations en ligne?  Je suis sur Internet.

1 Suggestion

2 BC 19 Langis Gagnon Pourquoi ne pas avoir accès à tous ces
articles en-ligne?

1 Suggestion

1 B 20 Un réseau de
contacts

Le titre : Un réseau de contacts n’est
pas très transparent si je cherche
l’information pour devenir membre;
ou partenaire.

3 Incitation

1 B 20 Un réseau de
contacts

Que signifie « Membre » Vs
« Partenaire »

2 Signifiance des
codes et déno-
minations

1 B 20 Un réseau de
contacts

Où est la liste des membres du CRIM?
Je veux savoir si mon organisation est
membre.

2 Suggestion

1 C 20 Un réseau de
contacts

Paragraphe
« Dernière
heure »

Plutôt bizarre à cet endroit, car on a
des sections existantes pour ces infor-
mations : « À noter », Page d’accueil,
Coin média…

Groupement /
Distinction
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 22 Information sur
l’adhésion

Je dois « scroller » horizontalement
pour lire le texte.

2 Actions mini-
males

1 C 22 Information sur
l’adhésion

La page donne très peu d’information
sur l’adhésion.  Soit la rendre plus
informative, l’éliminer ou la renom-
mer (« Contacts »?).  De plus, la navi-
gation Un réseau de contact Å
Privilèges aux membres est
inattendue.  Pourquoi pas un coin
membres (simplement rebaptiser le
bouton).

Incitation

2 BC 23 Ètre client au
CRIM

Couper le premier paragraphe en 2
parce que un peu long pour l’écran.
Du bla bla plus ou moins utile.

5 Lisibilité

1 A 24 Pour un contact
d’affaires

Enlever le texte en gras (difficile à lire
et marque une insistance, un saut de
voix qui n'a pas sa place ici).

Lisibilité

1 A 25 À propos du
CRIM

Texte pas assez aéré. Lisibilité

1 B 25 À propos du
CRIM

Du texte seulement.  Ordinaire. Animation, Vidéo,… des
trucs ???

Suggestion

1 B 25 À propos du
CRIM

Il manque un élément sur la propriété
intellectuelle.

1 Suggestion

1 C 25 À propos du
CRIM

Il faut un emplacement plus approprié
pour l’hyperlien vers la FIQ – cette
navigation est très difficile à trouver.

Groupement /
Distinction

2 AC 26 Philosophie de
gestion

1. Long, ennuyeux et inintéressant
2. Le contenu pourrait être raccourci

de plus de 50% sans perte de
substance.

Densité infor-
mationnelle
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#
d’éval.

Éval. #
p.

Objet Problème Solution P Bastien et Sca-
pin

1 B 26 Philosophie de
gestion

Le paragraphe sur « Ses valeurs » est
trop long pour l’écran.

5 Lisibilité

2 BC 27 Travailler au
CRIM

Paragraphe (le premier) est ennuyeux.
Ne m’est pas vraiment utile.

Ôter le paragraphe philoso-
phique et donner 2-3 lignes
d’informations utiles sur les
postes offerts.

5 Densité infor-
mationnelle
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Annexe F :  Saisies d’écran des pages du site Web visitées
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1.1 Page d’accueil
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1.2 Moteur de recherche
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1.3 Nous joindre
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1.4 Formation
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1.5 Cours offerts
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1.6 Création de pages Web
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1.7 Qui sommes-nous



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 137

1.8 Inscription (Formulaire de validation)
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1.9 Politiques d’inscription



Rapport technique
Évaluation de l’utilisabilité d’un site Web :  tests d’utilisabilité versus évaluation heuristique

Centre de recherche informatique de Montréal janvier 2001
Tous droits réservés  2001 CRIM Page 139

1.10 Formulaire d’inscription
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1.11 Recherche et développement
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1.12 Reconnaissance de la parole
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1.13 Projets
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1.14 Publications
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1.15 Pierre Dumouchel
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1.16 À l’agenda / Coin média
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1.17 À l’agenda
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1.18 Vision par ordinateur
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1.19 Langis Gagnon
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1.20 Un réseau de contacts
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1.21 Privilèges aux membres
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1.22 Information sur l’adhésioin
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1.23 Être client au CRIM
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1.24 Pour un contact d’affaires
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1.25 À propos du CRIM
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1.26 Philosophie de gestion
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1.27 Travailler au CRIM
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1.28 Directeur technique, Centre de tests


