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Au premier abord, rien de plus simple
qu'un site web. Un petit espace d'héber-
gement, quelques compétences, un peu
de veille et c'est parti, il est possible
de mettre des pages en ligne et de les
rendre accessibles au monde entier.
A premiére vue, le ticket d'entrée est
faible. C'est méme ce qui fait le charme
et l'incroyable puissance de cet outil.

Mais au fur et a mesure que l'on se rend
compte qu'il faut étre visible, qu'il faut
produire des contenus, qu'un site est vu
par des personnes totalement différentes
équipées d'outils totalement différents,
le créateur de site se rend compte que la
mise en ligne d'une page web n‘est qu'une
étape minuscule dans le chemin qui le
sépare d'une présence en ligne efficace.

Le créateur de site a des centaines de
choses a traiter, il doit s'y connaitre en
marketing, en rédaction, en technique,
en référencement, il doit étre aussi per-
tinent sur des aspects liés aux sciences
cognitives et sur des sujets beaucoup plus
techniques comme le développement ou
artistique comme le design. IL lui faut pen-
ser a beaucoup de choses, se pencher sur
un tres grand nombre de points et s'oc-
cuper de petits détails qui ont l'air tout
simples mais qui peuvent avoir des consé-
quences directes sur le succes du site.

Tout cela est tres compliqué, et de
petites erreurs peuvent se payer au prix
fort en temps d'affichage, en nombre de
visiteurs, en taux de conversion ou en
assistance client.

T6t ou tard, le créateur du site arrivera
a la conclusion que la qualité web est

importante. T6t ou tard il lui faudra s'at-
taquer sérieusement a ce sujet, exacte-
ment comme l'on s'y attaquerait dans
n'importe quelle activité de fabrication
de biens dans la «vraie vie».

Alors, en pratique comment faire pour
essayer d'améliorer ou simplement de
mettre sous contréle la qualité d'un
site web? Il existe de trés nombreuses
approches. On peut se doter d'outils ou
encore partir a la recherche de régles
vérifiables ou de bonnes pratiques pour
faire des référentiels qualité. C'est ce
que j'essaye de faire au quotidien, mais
ce n'est en aucun cas suffisant.

Chaque professionnel du Web ne peut
exercer proprement son métier qu'a
la condition de maitriser un certain
nombre de principes fondamentaux et
de connaissances transversales. C'est
la que la lecture du livre 60 régles d'or
pour réussir son site web va pouvoir jouer
un réle important. Grace aux questions
qui sont traitées dans ce livre, c'est l'en-
semble de l'expérience client qui est
abordée, mais aussi et surtout ce sont
les regles et les attitudes que les pro-
fessionnels doivent adopter pour les
satisfaire.

Les questions posées ici pourraient
sembler simples, évidentes, de bon
sens. C'est vrai, mais malheureusement,
le bon sens ne va pas de soi. Ces ques-
tions et leursréponses ne prennent sens
qu'aprés avoir été posées. Avant de les
lire, elles traitent de sujets que l'on croit
connaitre ou que l'on croit avoir traités.
Trés souvent, vous découvrirez que ces
questions ne sont quelquefois pas trai-



tées ou bien traitées de maniere incom-
pléte. C'est la premiére vertu du présent
ouvrage qui vient rappeler, structurer et
expliquer les fondamentaux du Web.

A Uheure ou la transformation numé-
rique fait la une des gazettes, pas tou-
jours de maniere pertinente, il est
essentiel d'étre en mesure de revenir

aux fondamentaux. Le présent ouvrage,

qui n'en est pas a sa premiere édition,

doit plus que jamais faire partie de la

bofte a outils de base du professionnel
du Web.

Elie Sloim

Expert qualité Web

Fondateur du projet Opquast
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LA QUALITE WEB:
INDISPENSABLE
AU SUCCES

LA QUALITE OU L'ECHEC

La situation actuelle de lInternet ne
laisse plus place aux errements des pre-
miers temps. Le succes repose sur de
nombreux parametres qui combinent
des cultures métiers treés différentes:
marketing, communication, informa-
tique, graphisme, ergonomie. La concur-
rence sur Internet est plus sévere encore
que dans l'économie traditionnelle.
En effet, il vous arrive rarement de faire
vingt kilomeétres pour choisir «LA» bou-
langerie dont vous appréciez particulie-
rement les petits pains. Sur Internet, en
revanche, la distance géographique est
abolie; les meilleurs sites s'imposent
face a tous les autres, pourvu qu'ils se
fassent connaitre. Décevez un visiteur
etil ne vous laissera pas facilement une
seconde chance. Appréhender la qua-
lité, la définir, la mesurer, devient un
réflexe indispensable pour qui prétend
vouloir occuper une niche de marché ou,
tout simplement, se faire entendre. Or la
qualité d'un site internet dépend de
nombreux facteurs, parfois étrangers au
sens commun, parfois contradictoires.

LA QUALITE INTERNET
EST-ELLE OBJECTIVABLE?

Lorsque vous faites réaliser U'expertise
de votre automobile, les vérificateurs
passent en revue une série de points
bien précis comme le taux d'émission

de monoxyde de carbone, les perfor-
mances au freinage, le réglage des
phares, l'épaisseur des pneus, l'état
des amortisseurs, etc. Sur la base d’une
check list, on entend ainsi mesurer la
qualité de la voiture.

Dans ce cas-ci, il s'agit d'un contrble
purement «technique», mais l'audit du
véhicule pourrait trés bien porter sur des
aspects plus «affectifs» — bien qu'ob-
jectivables dans une certaine mesure —
comme l'esthétique (l'état de la peinture,
la faible quantité de griffes, l'absence de
rouille, la présence d'enjoliveurs, etc.) ou
le confort (l'espace intérieur, la mobilité
des siéges, l'automatisation de l'ouver-
ture des fenétres, la présence d'une
direction assistée, etc.).

Dans pratiqguement tous les domaines
de notre société, il existe des grilles
d'évaluation permettant d'évaluer la
qualité des produits, des services ou
des performances.

Méme des disciplines créatives par-
viennent a étre objectivées: la gymnas-
tique artistique, par exemple, dont les
critéres de notation ne sont pas laissés
au hasard.

Les associations de consommateurs
testent la qualité de tout et n'importe
quoi. Pas seulement des produits, mais
aussi des services, comme la qualité de
l'accueil dans le secteur bancaire ou que
sais-je encore.

Pourquoin’en serait-il pas de méme pour
les sites internet? Par quel privilege
échapperaient-ils a lanalyse? Comme
si la seule présence sur le réseau des



réseaux suffisait, encore aujourd’hui, a
se faire encenser!

LA QUALITE WEB: UN FRAGILE
CHATEAU DE CARTES

La qualité d'un site internet est un véri-
table chateau de cartes: négligez un
aspect et l'ensemble s'écroule! A quoi
bon avoir un beau site s'il n'y a rien a
y voir ni &y faire? A quoi bon proposer
de l'information de grande valeur si les
gens s'y perdent? A quoi bon avoir une
interface et un contenu de qualité si
les gens quittent le site parce qu'il est
trop lent & se télécharger? A quoi bon
avoir un site web réussi si personne
ne le connait et qu'aucun moteur de
recherche n'en parle?

La check list que nous vous proposons
comprend six éclairages complémen-
taires:

le marketing;

le contenu;
l'ergonomie;

le design graphique;
Uinteractivité;

S

. les aspects techniques et fonction-
nels.

LE DEFI DE LA NORMALISATION

Un défi particulier est celui de la quanti-
fication. Par exemple, tout le monde s'ac-
cordera aisément sur le fait qu’'un bon
site doit étre rapide au téléchargement;
mais qu’est-ce que « rapide » veut dire?
Deux secondes? Cing secondes?

Ici les statistiques nous sont d'un grand
secours: savoir que, en moyenne, x pour
cent des utilisateurs quittent effecti-
vement un site aprés x secondes si ce

dernier ne s'est toujours pas téléchargé;
savoir que x pour cent des utilisateurs
possédent tel type de connexion... Tout
cela va nous aider a définir des normes
et des reperes. Les statistiques inclues
dans ce livre ont été actualisées en 2016.

Bien entendu, nous n‘imaginons pas un
seul instant qu'un site internet puisse
étre concu et produit suivant des équa-
tions toutes définies. On ne juge pas un
site internet comme on juge un sham-
poing. On a affaire a un produit de com-
munication, avec toutes les dimensions
que cela peut impliquer: information,
persuasion, échange, surprise, émotion,
divertissement... Un bon site reste per-
sonnalisé aux couleurs de celui qui l'édite.

Imaginez un instant que nous vous
exhortions a réaliser tous les textes de
tous vos sites en noir sur fond blanc et
en caracteres sans serif, car il est prouvé
qu'il s'agit la de la meilleure formule en
termes de lisibilité. Seriez-vous d'ac-
cord? Pas s(r, si cela entre totalement en
contradiction, par exemple, avec l'image
graphique développée par votre entre-
prise depuis 30 ans. Donc, d'accord, les
régles sont faites pour étre transgres-
sées ou, du moins, mises en compétition.

PONDERER LA QUALITE

Tous les parametres qualitatifs n'ont
pas toujours le méme poids. Selon le
contexte auquel on a affaire, certains
critéres prennent plus ou moins d'im-
portance. Par exemple, le critére de la
crédibilité du contenu (voir fiche n° 15)
aura une grande importance pour un
site médical, tandis que la mise en place
d'un moteur de recherche interne per-
formant (voir fiche n° 28) n'aura pas de
sens sur un site fonctionnel a faible
volume éditorial.



