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1. Introduction
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1.2. La qualité ergonomiqgue d ’un site Web
1.3. Mission de | * Ergonome



1. Introduction
Facteurs de retour d ’un visiteur sur un site

(1) qualité du contenu : 75%

(2) facilité d’utilisation : 66%

(3) rapidité de télechargement : 58%

(4) frequence de mise a jour : 54%

(5) promotions et remises : 14%

(6) marque :13%

(7) technologie : 12%

(8) jeux : 11%

(9) options d’achat : 11%

(10) personnalisation du contenu : 10%

@E (11) Chat et BBS (Bulletin Board Systems) : 10%
8 (12) autres : 6%.

PUBLICIS NetWorks

(étude Forrester Research, 1999)




1. Introduction
La gualité ergonomique d ’un site Web
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1. Introduction
Mission de | * Ergonome
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Identifier les choix de conception
« pouvant entrainer des difficultés d ’utilisation

« pouvant rendre plus fastidieux le parcours des utilisateurs
dans les sites

En termes de :
« Graphisme
 Navigation, outils
« Contenu et sa structuration (arborescence)
o Services proposés
o EtC.




2. Principaux outils d'évaluation d'un site web



2. Principaux outils d'évaluation d'un site web
Plusieurs méthodes
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2. Principaux outils d'évaluation d'un site web
2.1. Evaluation sans |'appui des utilisateurs
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Audit ergonomique, différentes appellations :
« Inspection ergonomique
« Evaluation « experte »
« Diagnostic du site
Une technique complémentaire
o L ’analyse des logs files
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
Audit ergonomique

Identification des points faibles du site et de causes
possibles de problemes de navigation

 Evaluation qualitative de la structure, de I’organisation des
informations et de la cohérence / homogeneité globale du site

« Evaluation qualitative de I’ “ habillage ” du site, de
I’information contenue dans le site, de la navigation

Diagnostic expert guidé par les Criteres Ergonomiques
(Bastien, Leulier, & Scapin, 1998)
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
Les Criteres Ergonomiques (Bastien & Scapin)
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la qualité du guidage fourni

« le visiteur sait-il a tout moment ou il se trouve dans le site, ou
il peut aller et d'ou il vient ?

o problemes liés a I'organisation et a la présentation des
differents éléments (images, boutons, informations,
fonctionnalités...) sur chacune des pages du site ?

o lisibilité des informations présentees ?
la facilité et I'efficacité de la navigation
la transparence du fonctionnement du site pour le visiteur

la flexibilité du site - sa capacité a repondre aux besoins
de visiteurs de profils differents
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
Les Criteres Ergonomiques (Bastien & Scapin)
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la protection des visiteurs contre les erreurs

I'homogeénéite et la cohérence des choix de conception
(localisation et formats de presentation...) a travers les
pages du site

|'adequation du vocabulaire employé

I'adequation des fonctionnalités, des informations et de la
structure du site avec les profils des visiteurs vises.
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
L ’analyse des logs

Ces outils tirent leurs résultats de I’analyse des fichiers logs
(« logs files ») du serveur Web
lIs rédigent automatiquement :

« des rapports de type marketing (nombre de visiteurs, leur
origine, version du navigateur et du systeme d’exploitation, ...)

« des rapports technigues (bande passante, nombre de Ko
transférés par le serveurs, erreurs survenues, ...)

o concernant le trafic sur le site (pages les plus/les moins visitées,
ordre dans lequel les visiteurs accdent aux pages, ...).

PUBLICIS NetWorks
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
L ’analyse des logs
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Ce que permet | analyse de ces données

« Compter le nombre de requétes adressees au serveur

> ce qui est different du nombre de pages consultées car une
page demandée peut comporter plusieurs images ce qui
constituera autant de requétes

o Identifier le pays d'origine des requétes a partir du DNS

o Identifier les pages qui sont les plus et les moins visitées, les
parcours empruntes pour y arriver, celles qui ne le sont pas
du tout

o Identifier les documents PDF ou Word les plus freguemment
télecharges

« Compter le nombre de visites qui ne vont pas au dela la page
d'accueil
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2 2.1 Evaluation sans I'appui des utilisateurs
L ’analyse des logs
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Quelle interpreétation des statistiques de consultation ?
« Prendre en compte les limites inhérentes a ces donnees lors
de leur analyse et de leur interprétation
> ce sont des informations sur l'activité du serveur
o Etre prudent quant aux interprétations que I'on peut étre
amené a faire sur l'activite ou l'intérét des visiteurs
> « firewall » (méme adresse)

> meémoire cache du systeme (une page peut étre consultée
plusieurs fois sans qu'il y ait autant d'acces au serveur)

=> Entre deux requétes au serveur , les log files ne
peuvent rien apporter sur les comportements de

|"'utilisateur
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
L ’analyse des logs
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Que fait | "utilisateur ?

o Est-il vraiment en train de lire la page affichée ?

> De plus, le nombre de visites d "une page ne reflete pas
nécessairement son intérét pour le visiteur

« Un nombre élevé de visites peut simplement étre attribue a
I'organisation d'un site et au passage force d'un visiteur sur
certaines pages

> pages non consultées = manque d'intérét ?
> pages non consultées = lien menant a cette page non explicite ?
L 'utilisation des log files pour la re-conception d'un site
Web a donc des limites
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2.1 Evaluation sans |I'appui des utilisateurs
L ’analyse des logs

Que faire ?

« Compte tenu des limites de cet outil, I'évaluation
ergonomique ne peut reposer sur les seules données issues de
ces fichiers

> L'évaluation doit faire appel a d'autres techniques

> Pour obtenir des informations sur les comportements des
visiteurs face a un site donné, rien ne remplacera I'observation
directe et les tests utilisateurs

> La technique des «log files» comme toute technique
d'enregistrement automatigue d'interactions est utile

> Si l'objectif est d'obtenir des données sur l'activité reelle des
visiteurs, alors I'enregistrement devrait se faire sur le poste de
ce dernier (client-side log files vs. server-side log files)

o En savoir plus : http://www.lergonome.org/dev/pages/article_7.asp
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2.2 Evaluation avec utilisateurs
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2.2.1. Evaluation sans confrontation avec I’interface

2.2.2. Evaluation en confrontation avec I’interface

19



2.2.1. Evaluation sans
confrontation avec I’interface
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a- Focus group

b- Tri de carte
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2.2.1 Evaluation sans
confrontation avec I’interface
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a- « focus group »

Analyses des tendances de consommation permettant de cibler au mieux
la definition des besoins

.avantage :

identifie des besoins, définit des contenus et des produits a mettre
en avant, ...

olimite :

ne spécifie pas l'interface (quantité d'infos, précision, structure des
pages, ...)
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2.2.1 Evaluation sans
confrontation avec I’interface

b- « tri de carte »

Analyse des tris et regroupements d’éléments effectué par des utilisateur

. avantage :

PUBLICIS NetWorks

méthode simple pour mettre en évidence la logique de
I'utilisateur

o liImite :

V)
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ne s'utilise que si les contenus sont préalablement définis
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2.2.1. Evaluation en
confrontation avec I’interface

PUBLICIS NetWorks
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a- Questionnaire en ligne

b- Test utilisateur
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2.2.1. Evaluation en
confrontation avec I’interface
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a- « questionnaire en ligne »

Analyse d’un questionnaire complété en ligne par les utilisateurs :
- Pendant leur visite du site
- apres leur visite du site

. avantage :

> meéthode rapide pour évaluer la satisfaction générale des utilisateurs
> validation quantitative d’hypothese

o limite :

apercu genéral qui n’identifie pas la cause des problemes rencontrés
par les utilisateurs.
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2.2.1. Evaluation en
confrontation avec I’interface

b- « test utilisateur »

Analyse du comportement des utilisateurs dans un contexte donné

. avantage :

PUBLICIS NetWorks

acces a un grand nombre de données qualitatives (comportement,
performances, verbatim, ...).

o liImite :

axance.com

délai de mise en ceuvre et dépouillement des données
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3. lllustration d’une technique :
le test utilisateur

3.1 Analyse de I’existant
3.2 Definition des objectifs du test
3.3 Analyse de I’activité : le test

3.4 Exemple d’un test (video)



3.1 Analyse de I’existant
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Bilan de la situation avec le client
Définition de la spécificité de la situation :

o profil d’utilisateur
o Mission type
« taches

« nature des informations a manipuler
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3.2 Deéfinition des objectifs du test
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Objectifs determinés a la fois par

- I’analyse de I’existant

- les priorités économiques du client

=> Consequence : évaluation globale ou ciblée
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3.3 Analyse de I’activité : le test
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Interaction réelle avec le site :
« configuration standard
« navigation libre

Encadrement du test par 2 ergonomes :
» faciliteur
« Observateur

Données recueillies :
« comportement observable
o déclaration subjectives

29



4. Validation ergonomique au cours de la
conception



4. Validation ergonomique au cours de la
conception
L'Ergonome dans I'organisation
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PoOle Création

Pdle A
Gestion de Projets Pole_
Ergonome Stratéegique
Pole Pole
Clientele Production

Informatique

Utilisateurs finaux
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
La mission de | ’Ergonome

Participer :

« a la conception fonctionnelle avec le chef de projet et les
Informaticiens

« a la charte graphique et ergonomique avec le directeur de
creation et les directeurs artistiques

« a la préparation et structuration des contenus avec le directeur
de conception et les concepteurs-rédacteurs

« au choix des solutions technigues a mettre en ceuvre avec le
directeur technique et les informaticiens

PUBLICIS NetWorks
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4.

Validation ergonomique au cours de la conception
Compétences de | ’TErgonome
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Consell et expertise
« Audit de sites

« Etude concurrentielle (benchmark)
> points forts et points faibles en terme de contenu, de
présentation et de navigation
« Sulvi de la conception des sites
> verification / validation de la bonne qualité ergonomique des
pages
> verification de la logique de navigation (logique visuelle et en
terme de rubriques)
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Compétences de | ’TErgonome

o Travail en equipe lors des sessions de « brainstorming » avec
toute | ’équipe de conception

> en ce qui concerne les fonctionnalites, les services, qui
pourraient étre proposes

> en ce qui concerne la création

PUBLICIS NetWorks
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Compétences de | ’TErgonome

Travalil avec les utilisateurs potentiels
o Interviews
« Questionnaires
« Focus Groups

o Tests utilisateurs
> Performances
> Comportements
> Verbalisations

PUBLICIS NetWorks
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4. Validation ergonomique au cours de la conception

Un exemple
Plusieurs étapes, plusieurs niveaux d ’intervention
 la demande
o les cibles et leurs besoins /attentes
« le contenu

o le storyboard
o Interactions avec I'équipe de création
o Le suivi de la conception

PUBLICIS NetWorks
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Un exemple

Demande
« Création d "un site d "information sur | ’eau et ses bienfaits
> accessible au grand public
> intéressant pour les chercheurs
> ludique pour les enfants

PUBLICIS NetWorks

« Création d "un logo pour le site

axance.com
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Premiere phase - les cibles et leurs besoins

Comprendre qui seront les utilisateurs, leurs taches, leurs
besoins, leurs objectifs, leurs attentes
o Caractéristiques des utilisateurs

> age, genre, expertise, besoins particuliers

> environnement d "utilisation du site, équipement logiciel et
matériel, influences sociales et culturelles, bruit, éclairage
(borne d ’acces dans lieux publics par ex.)

o Interviews utilisateurs
 documentation sur les cibles potentielles

Travail en equipe avec le concepteur - rédacteur, le chef
de projet et le commercial / consultant

PUBLICIS NetWorks
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Seconde phase - le contenu

Mise a plat du contenu, puis hiérarchisation
o a partir des données issues de | ’examen des caracteristiques

(%2] -
= des cibles
= : i
g Structuration du contenu - arborescence du site
n . N , _—
o « veiller a son equilibre
-
% Trop profonde
o Peu de rubriques, beaucoup de sous-rubriques.
Les utilisateurs doivent passer
par trop de pages présentant
Pas assez profonde des menus avant d 'arriver a
Les rubriques sont vues comme une | information recherchée
succession d ’'items sans liens les uns

avec les autres

E
axance. I
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Seconde phase - le contenu
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Arborescence du site

Arborescence

| Actualités

| Sites du groupe

Le coin des
experts

| Aqua fun

Actualibd
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Manifestations

L T T T ]

Prograrnme redhardes

Introduction
Choix langues

_"l Contacts

_’| Plan du site

_"l Recherche

™ Yotre avis

_’l Conditions d"utilisation

—>| Crédits

—>| Mailing list
(contextuelle)

Arborescence site Internet

18/01/01

’

L.

Nos ressources en

L'eau etvous

Histoires d'eau

I

Votre santé parl'eau |

L' Institut —

La rnission | _’| Chiffres et enjeusx | _’| Dans wotre corps | _’| Les mille saveurs | _’| Minéralita |
L'équipe | "‘ Le cycle de '2au ‘ _"| D'u cbté des fernrmes | _"| Au fil du ternps | _"| Cure et rernise en forrne |
La philosaphis | _"| Du cbté des petits | _’I Légend’aau | _"| Beauté et bien &tre |

4.{ Protager l'eau

L I T T )

L'exposition ¢ L'Eau et la
Vie ®

| | D=l source & la
bouteille

"| Du oite des spotifs

Lp| Toutes les eaux

_"| D'u cété des seniars

Propriétd de PUSLICTS MetWorks, cedocument
ne peut dré communiqud sux tiers sans
sutorization
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Seconde phase - le contenu

Travail en équipe avec
o concepteur - rédacteur
o chef de projet
« commercial et consultant si nécessaire
Le concepteur-rédacteur travaille a la definition du
concept du site
o Cconcept
« ton éditorial
o rubriques (justification et contenu)

En parallele, elaboration des maquettes papier-crayon et
du StoryBoard

PUBLICIS NetWorks

com
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Troisieme phase - le StoryBoard

Le story-board

 permet de définir le type de navigation nécessaire pour bien
présenter le contenu

« permet de définir le « rythme » du site

« permet de repeérer les incohérences en terme de navigation et
de structuration du contenu

Travail en équipe avec
« concepteur - redacteur
o chef de projet
« commercial et consultant si necessaire

PUBLICIS NetWorks
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42



4. Validation ergonomique au cours de la conception
Interactions avec | "equipe de Creation

« Brief » de | "équipe creative = reformulation de la
demande du client
« Demande du client en terme de prestation
> Icl, conception d "un logo et d "un site web
« Contraintes technigues imposees par le client
> icl, guidage pas a pas des visiteurs
> navigation la plus claire possible
« arborescence
« Storyboard

« concept

PUBLICIS NetWorks

axance.com
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Recherche iconographique
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Premieres pistes de créeation

Pour le logo — l, c c

1
‘I\%_-“_—.» .

PUBLICIS NetWorks

Pour la mise en page des pages
l O @) o
Oo Oo OO
”
/_\/
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Intégration du logo et mise en page

>>>>>>>> Déclinaison

Ls

- 5 -/

Institut 4 ( Institut .
deffeau ater Institute de Water Institute
’ @ J

-

Institut (“ @
de l'eau

El= T R N T (R R ST o, cortacts @ plan du site @i wotre avis

Histoires d'eau
¢ Legendes et saveurs, laissez-vous
conter 1'eau.

L'institut
¢:Des hommes au service de 'eau.

L'eau et vous
1 Buvez hien et vivez misus

MNotre santé par |'eau
qGoltez au plaisir du bien-étre |

Environnement
1t Plongez au coeur de la planéte bleue

daxXdnce.com

| conditions d'utilization | crédits |
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Intervention de | ’ergonome

Au niveau de la créeation
o Lisibilité
 Organisation des informations présentées sur les pages

> groupement selon leur type
> groupement selon leur localisation

« Qualité du guidage (mise en valeur des informations pertinentes?)
Au niveau du contenu
 Qualité du titrage des rubriques
« Compréhension du contenu

PUBLICIS NetWorks

axance.com
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4. Validation ergonomique au cours de la conception

Deéclinaison des pages de la maquette

N [T 1 =Y [N e 1 —RE-T= NE-R i Wl contact= :: plan du site ) votre avis

Institut @
de

La mission

Au service de la recherche, I'institut de I'eaua une triple mission :
il > L'institut > issi : ,

Accueil L el - Recenser les connaissances sur |'eau

- Initier et financer de: prograrnrmes de recherche

- Apporter son expertise au groupe Perrier Witkel 54 et aux scientifiques

= Liinstitut Les résultats de recherche de 'Institut de 'Eau sont validés par un Conseil

La mission Sciertifique International, constitué de scientifigues reconnus mondialernent,

PUBLICIS NetWorks

L'équipe et publiés auprés de la cornmmunaute scientifigue,

La phil

En dire Menées par des laboratoires du monde entier,
= MNos r ces recherches portent sur trois anes majeurs :
¥ L'eau e - L'eau etla vie : &tude des effets del’2au sur la zante
- L'eau et ses apports nutritionnas en minéraux et en olige-éléments,
- L'eau etl’environnement : protection des ressources et connaissance
de I'hydrogeologie.
En paralléle, I'Institut de 'Eau organise des conférences =t

des rencortres internationales,

L' Institut de I'Eau apporte 3 Perrier Witkel S8, 3 ses filiales ot

4 ses partenaires, une connaiszance et une expertise qui assurent

=
o
v
Q
] O
=
e
>
]

le leadership scientifique du numére 1 mondial de I'eau.

jon | crédits |
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4. Validation ergonomique au cours de la conception
Intervention de | ’ergonome

Au niveau de la création graphigue

« Homogeénéite de | *organisation des informations présentees
sur les pages

« Coherence et fluidité de la navigation
> Logique graphique de | enchainement des pages

 Qualite du guidage (mise en valeur des informations
pertinentes?)

Au niveau du contenu
« Adequation du titrage des rubrigues
« Logique de | ’enchainement des pages

PUBLICIS NetWorks
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Mise en ceuvre possible de tests utilisateurs
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5. Conclusion



5. Conclusion
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Quand I’ergonome peut-il intervenir ?

« toute phase de conception ou de correction du site

Avec guels outils ?

o une palette d’outil complémentaire qui couvrent tous les
besoins des concepteurs
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Pour pouvoir publier votre site, vous devez tout d’abord posséder
un espace de publication sur le serveur d’un hébergeur. Ici, nous
choisirons Multimania.

1.1 Connectez-vous sur :
http://www.multimania.lycos.fr

1.2 Cliquez sur « Créer un site », a droite de la
page.

1.3 Suivez les instructions de la fenétre centrale.

1.4 Notez precieusement les informations fournies:
'URL, 'adresse FTP, le mot de passe et le nom.

AUTEUR : OLIVIER LYCEE R . SCHUMAN / METZ
BAUDRY D'APRES ESPACE MUC 53



Maintenant que vous posseédez un espace chez un hébergeur,
vous devez mettre en ligne le site, c’est a dire I’envoyer sur le
serveur de votre hébergeur afin qu’il soit accessible a tous.

e 2.1 Ouvrez votre site sur Front Page.

e 2.2 Dans le menu déroulant « Fichier »,
® sélectionnez « Publier le site web ».

AUTEUR : OLIVIER LYCEE R . SCHUMAN / METZ
BAUDRY D'APRES ESPACE MUC 54



2.3 Une fenétre s’ouvre, entrez I’'URL de votre site, fourni par
Multimania, au moment de votre inscription et cliquez sur « OK ».

Destination de publication 3¢ |

Entrez la desktination de la publicakion :

IhI:I:|:-:,l',l'rnE:rnI:-res.I‘;.-‘i:n:us.Fr,l'i:hristc-phe-:lupcunt - I Parcourir. ..

Exemple : htkp: ffexemple. microsofk, com

Si wous ne disposez pas d'un service Web, recherchez-en un gui
prenne en charge FronkPage grace a la page de recherche du
Fournisseur de présence Wehb.,

_liquez ici pour plus d'infFormations.

arnuler

AUTEUR : OLIVIER LYCEE R . SCHUMAN / METZ
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2.4 Une autre fenétre s’ouvre. Vous complétez avec votre nom
d’utilisateur et votre mot de passe.

Mot de passe réseau T x|

?} Entrez wokre nom d'utilizateur et votre mot de pazze.

Site : rmembres. lpcos.

Domaine Frontpage__authentication

Mam de I'utilizateur I-:hriﬂtc-phe-:lupc-nt

MDI: I:IE DEEEE I:-::-::-::-::-::-::-::-::-:

I Enreqgistrer ce mot de passe dans wotre liste de mots de passe

(H ] o I Srnuler

AUTEUR : OLIVIER LYCEE R . SCHUMAN / METZ
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2.5 Dans la fenétre « Publier le EREMIEEEICREY [ x]

Publier & parkir de ; C:iMes documentsiMes sites Webimo. .,

site web », vous retrouvez €S ves: hipiimenbresicos.frisabsled...  mer... |
d iffé rents fi Ch i erS Com posants C:iMes documents\Mes sites \Weblronsiteweb ol
votre site. Il suffit alors de [mam Etat Modifie

cliquer sur « Publier » pour | S

. Z Clphotogallery
mettre votre site sur le réseau. e e e
. B favarite htrn A jour 05/02/06 22:37
Remarque: Cette derniere | Steedbackhtm Ajour  05/02/06 22:37

, . , indesx htrn A jour 05/02/06 22:46
démarche sert a transferer les Binteresthtm A jour 05/02/06 22:37
fichiers de votre site sur le serveur
o | 1 | ol
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Chiffre d'affaires

. CA 2002

on Mds 6

LA 2001 CA RD02

http:/fentreprise.decathlon.com, 2004

D questions

1. Quelles sont les informations données dans ces graphigues ?
2. Dans le cadre d'un compte rendu d'activités commerciales, serait-l nécessaire de detaller le
graphique n° 2 en présentant 'évolution mensuelle du CA 2002 de Décathlon ? Commentez votre

'éponse.

3. Quelle est ['utilité de tels graphiques pour I'entreprise?
4. Indiquer une liste d'au moins 5 d'indicateurs illustrant le critére d'évaluation « chiffre d'affaires ».



Doc. 3 « A fond la forme ! »

Question 1 Le graphique 1 montre 1'évolution générale du chiffre d’affaires (CA) en milhards d'euros du
eroupe Décathlon aux cours des dix denuéres années.

Le graphique 2 détaille en milliards d’euros la progression du chiffre d’affaires (CA) entre 1'année 2001 et
|'année 2002

Question 2 Le graphique 2 ne peut pas étre consideré comme un réel document de travail par les salanes de
'entreprise. L'évolution du CA est un indicateur fondamental pour le bon fonctionnement de la société. Une
présentation mensuelle est nécessaire. Mis en parallele avee 1'objectif mensuel fixé, il permet de motiver les
salares et de maintemr un cap de performance sur 1" année.

Question 3 De tels graphiques pourraient tres bien figurer dans un compte rendu d’activité. Publié
annuellement, 11 est destiné a présenter les performances globales de la société. Il a surtout pour vocation de
rassurer les actionnaires et de séduire les mvestisseurs.

Question 4
- Ventilation du CA par produt,
- Ventilation du CA par pays,
- Ventlation du CA en fonetion des differentes succursales d'un méme pays,
- Ventlation du CA mensuelle et annuelle,
- Ventilation du CA en fonction des objectifs mensuels et annuels,

- Ventilation du CA en fonetion des résultats de 1'année d’avant,



dog.5 Ia diffusion de 1'infornstion ches PSA

65 000 collaborateurs connectés dans le mande entir,plus de 300 sites fédérés autour dum o, o o e
ortail personnalisable... Le groupe PSA ne lésine pas sur les moyens pour son infranet,
Donner a bonne information au ban moment pour prendre fa honne décision : st le def releyé par I eqmpe Infra-
net de PSA Peugeat Citroén. Depuis plus de cing ans, lntranet st un véritable outil stratégique de communication
interne pour le groupe. Au coeur du dispositif, un portall personnalisable qui fédere plus de 300 sites internes. Malgre
cette infrastructure impressionnante, PSA ne cherche pas pour autant & imposer le « tout intranet » au détriment de
la communication paier ou orale. A chague cble et & chaque message son support de prédilection.

Le journal du management, http:/fmanagementjournalaunet.com, 2004

B questions

1. Quels sont les apports de I'intranet pour le groupe PSA?
2. Citez les inconvénients éventuels de 'utilisation de intranet pour diffuser les informations commerciales,

3, Citez d'autres outils permettant de diffuser les informations commerciales dans les entreprises.



Doc. 5 La diffusion de I'information chez PSA

Question 1 L' Intranet permet de -
- Faeiliter l'acces a I'mformation,
- 5'informer,
- Mieuz communiquer,
- Alléger les taches et gagner du temps,
- Travailler ensemble,
- Favomnser le retour d'expénence,
- 5e former.

Question 2 L'information fourmie en amont deit étre toujours actuelle, vénfiée et controlée.

Déployer un Intranet ¢'est aussi prendre le risgue d'exelure de ce nouvean mode de commumeation les salaries
qui ne disposent pas d'un acces informatique. Une exelusion gui peut rapidement poser probleme, devenr tres
vite deélicate a gérer et coiiter vraiment cher. En effet, cette fracture pourrait obliger 'entreprise a dédoubler sa
commuucation en gérant, en parallele, un canal Intranet et un canal conventionnel afin de s'adresser a tous.

Question 3 Les cutils ci-dessous sont utilisés frégquemment pour diffuser les informations commereciales dans
|’entreprise :

- Les mails,

- Les fax,

- Les circulaires intemes,

- La messagene instantanée,

- Le téléphone.



;1 c.8 Présentation du logiciel ACT

Logiciel ACT! Editeur : Sage

Utilisé par des millions de PME et salué par les experts, ACT! est le gestionnaire de contacts
le plus vendu au monde. C’est un progiciel puissant qui vous assiste, vous et votre eguipe,
tout au long du cycle de vente.

Comment ACT! peut-il améliorer votre activité ?

Ciblage de nouveaux prospects
Avec ACT!, vous pouvez réaliser sans difficulté des analyses de tendances dans le temps, comprendre le profil de vos
meilleurs clients et, a partir de ces informations, planifier des campagnes de marketing et de vente efficaces.

Création de contacts commerciaux

Outil complet de marketing, ACT! permet d’utiliser facilemment les informations existantes et d'importer rapidement
des données acquises. Il facilite ainsi la réalisation de publipostages par courrier, télécopie ou email. Grace a son inte-
gration parfaite avec Microsoft Word, vous pouvez par exemple créer une campagne de publipostage par emails au
format HTML a envoyer a un groupe de prospects que vous aurez choisis.

Conversion des contacts en ventes

Que vous utilisiez le systéme de traitement des ventes propre a ACT! ou que vous conceviez le volre, vous pourrez
suivre toutes les communications avec le prospect, maintenir un niveau de service maximal tout au long du cycle de
vente et conclure le marché d’une maniére aussi rapide qu’efficace. De plus, les fonctions intégrées de génération de
rapports optimisent la précision des prévisions de vente, pour |I'équipe commerciale dans son ensemble comme pour
chacun de ses membres.

Optimisation des relations avec la clientéle

ACT! effectue un suivi automatique de toutes les communications avec vos clients (publipostages, courriers, rendez-
vous). Cette interface professionnelle avec vos clients vous permet de forger des relations a long terme et de garantir
de nouvelles ventes.

http:/iwwwe sagecrm, 2004

P questions

1. Quels sont les points a définir et les éléments a prendre en compte avant d’investir dans un logiciel
de gestion commerciale ?
2. Décrivez les fonctionnalités du loagiciel présenté ci-dessus.



Doc. § Présentation du logiciel ACT

Question 1 La question est complexe. La mise en place du nouveau logicel de gestion commerciale nécessite

blen souvent la presence de cabmet d audit externe. Pourtant s'1l est vral que la taille de 'entrepnise et son
volume daffaire sont de bons enteres de preselection, on peut d'eres et déja indiquer qu il faut dans tous les cas

rediger un caluer des charges precis. Ce document a pour but de rassembler les éléments neécessares afin de
defimr les besoins, les objectifs, les contraintes et les prineipales mesures a mettre en cuvre.

Il faut egalement prevoir un budget en fonetion des objectifs et avoir une vision claire de sa strategie client

quels clients, quelles offres, quels canaux, quels processus (vente, marketing, apres-vente). Il faut également
communiquer ses choix aupres du personnel et emporter l'adhésion des uhilisateurs. Les enjeux sont extrémement
Importants.

Question 2 ACT est un logiciel de gestion commerciale dedie essentiellement aux PME. Les fonetionnalites de
ACT sont les smvantes

Ciblage de nouveaux prospects,

Creations de contacts coOMIMETCIAUE,

Conversion de contacts ventes,

Optimusation de la relation clientele.



