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L'analyse concurrentielle en ergonomie
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Lianalyse concurrentielle est une d®marche utilis@e tr s frequemment dans le cycle de conception diun
produit informatique.

Elle consiste ~ ®@tudier les sites et applications que lion juge concurrents ou comparables, apn dien
extraire les points positifs et / ou n@gatifs ainsi que les conventions diinterface du domaine. Ce type
dianalyse niest pas sp@cipque " liergonomie, et est largement utilis® dans diautres disciplines (marketing,
design, technique, etc.).

Dans le domaine de liergonomie informatique, elle est tr s int@ressante notamment en raison de son
rapport qualit® / prix. Elle permet en effet diobtenir des r@sultats utiles sans n®cessiter diinvestissement
trop @leve. Ce rapport dépend toutefois des caract@ristiques de lianalyse qui est conduite.

HoooDolobOloomboloomo

Le principe de base de lianalyse concurrentielle consiste ™ @tudier les applications concurrentes. Cette
m@thode permet de conna’tre liexistant, de se baser sur ces @l@ments ou dien extraire des principes n@gatifs
ou positifs.

Cette d@pnition tr s large rey te bien la diversit® di®tudes qui peuvent °tre men®es lorsque lion
engage une analyse concurrentielle: en fonction de liobjectif de cette analyse, de son ampleur, de la
me@thode adopt®e, des applications ou sites analys@s, on arrive ~ des types di®tudes et de r@sultats tout ™ fait
divers.

Lianalyse concurrentielle est une d®marche qui se d®roule souvent en amont de toute r@alisation, et m°me
de la conception fonctionnelle diun produit informatique. En effet, les r@sultats quielle permet diobtenir
ont souvent des implications non n@gligeables sur la strat@gie (notamment lorsque Ifanalyse concurrentielle
est centr®e sur les fonctionnalit®s offertes par les applications ou sites @tudi®s).

Il importe donc de consid@rer cette d®marche comme une des premi res ®tapes du cycle de
conception. Elle est diailleurs liune des d®marches les plus rapides pour obtenir les bases diinterface diun
produit informatique. Elle permet de siinspirer de bases existantes, qui peuvent °tre analys@es diun point
de vue ergonomique: 0EXxisting, perhaps competing, products, are often the best prototypes we can get of
our own productsé (Jakob Nielsen, inspir® de Byrne, 1989)

Les enjeux de la m@thode sont les suivants :

0IO0DOID0oIonUioooiotnonoomdorortootNoooomilditoroNdo00

Entreprendre une analyse concurrentielle permet dieffectuer une d@marche strat@gique importante, en se
questionnant notamment sur les aspects suivants:

- Qui sont les concurrents sur le march®?

- Comment ces concurrents proposent de satisfaire les objectifs utilisateurs?

- Plus pr@cis®ment, quels sont les services proposes, les fonctionnalit®s et contenus disponibles?

- De quelle mani re sont-ils pr@sent@s " liinternaute?

etc.
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Dans le domaine du web grand public, cette notion de standard est primordiale et on ne peut sien passer.
En effet, elle conditionne les comportements, réyexes et raisonnements des utilisateurs.

Ce que lion appelle ici 6standard6 est un choix diinterface qui se retrouve chez la plupart des concurrents,
une mani re de nommer un objet, un produit, une action, ou plus largement une mani re de repr@senter
un processus, un choix diarchitecture de liinformation ou de navigation, etc.

Reproduire ces standards permet de capitaliser sur les connaissances des utilisateurs concernant le
comportement des sites web dans le domaine concern@. Les internautes sont en effet rarement oviergeso
de toute repr@sentation de ce qui se fait sur le web: ils ont visit® plusieurs sites, ont appris = sien servir, ont
cliqu® sur des liens, fait des erreurs, sont revenus en arri re, ils ont lu des mots et en ont compris le sens,
etc.

En reproduisant des principes qui leur sont familiers, on @vite que chaque nouveau site soit une totale
d@couverte. Ainsi, on peut esp@rer optimiser liefpcacit® et le niveau de satisfaction des internautes.

Il est souvent préf@rable de recourir " un standard plutt que diimpl®menter une solution qui para't
meilleure du point de vue de liutilisabilit® du syst me. En effet, le b®n@pce quielle apporte niest sans doute
pas comparable ~ celui fourni par liutilisation de standards.

Liextraction de standards est " rechercher principalement dans les th@matiques suivantes:

- De quelle mani re liinternaute peut-il atteindre un objectif donn®, par quelles @tapes doit-il passer ? Ces
®tapes sont-elles identiques au travers du panel des sites analys®s? Retrouve-t-on des points communs ?

- Comment sont envisag@s les principes de navigation ?

- Quelles sont les terminologies utilises ?

- Quels types de feedback sont fournis ™ liutilisateur ? (la conprmation diune commande en ligne par mail
est un des standards diinteraction dans le domaine du commerce en ligne)

Les r@sultats obtenus lors diune analyse concurrentielle seront un moyen de tester liutilit® des contenus
ou fonctionnalit®s propos®es, ainsi que leur utilisabilit®. Ils permettront ainsi de dessiner un support ~ la
rdyexion ergonomique. Grlce "~ cette analyse, on doit °tre en mesure de conna'tre les forces et faiblesses
des concurrents, leur mani re de satisfaire les objectifs utilisateurs, les meilleurs choix diinterface dans le
domaine, les erreurs  ne pas reproduire, etc.
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De nombreux facteurs contextuels mod lent chaque analyse concurrentielle pour en faire une d®marche
particuli re: la dur@e de lianalyse, la m@thode employ®e, son orientation positive ou n@gative, etc., sont
autant de points qui inyuencent la nature de lianalyse concurrentielle.
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Avant de d@buter une analyse concurrentielle, il importe de bien d@pnir son objectif, ses caract@ristiques
et les r@sultats que lion en attend. Lianalyse concurrentielle sera men®e différemment selon les facteurs
suivants:

Lianalyse concurrentielle est diabord plus ou moins orient®e vers une ®tude ergonomique des interfaces.
Liorientation ergonomique dans lianalyse concurrentielle fait quielle peut se diff@rencier des
obenchmarké mis en oeuvre dans diautres disciplines et pour diautres objectifs. Liintervention des notions
diergonomie est int@ressante en ce quielle porte un regard particulier sur les fonctionnalit@s et les contenus
(avec des notions diutilit®, de charge de travail, de charge informationnelle, diactions minimales) ainsi que
sur la facilit® diutilisation ™ proprement parler.

En analysant liergonomie des interfaces ®tudi@es, on sfattache " travailler sur les choix diinterface et leur
adaptation aux besoins des utilisateurs pnaux. Quelle cible utilisateur visent-ils, quels objectifs utilisateur
essaient-ils de supporter? Quels cat@gories, terminologies, ictnes, process et caract@ristiques utilisent

les concurrents? Liobjectif de cette analyse consiste principalement  extraire les bonnes id®es que lion
per-oit, et " sien inspirer pour concevoir un site centr® utilisateur.

Lianalyse concurrentielle telle quielle est utilis®e en ergonomie consiste = @valuer la qualit® ergonomique
des applications ou sites du panel. Cependant, elle est souvent beaucoup plus int®ressante lorsquielle
concerne liutilit® des contenus ou fonctionnalit®s et leur utilisabilit® g@n@rale que leur utilisabilit® detaill@e.
Il faut veiller " ne pas centrer lianalyse uniquement sur la facilit® diutilisation de mani re d@taillee, mais
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sfattacher de fa-on privil@gi®e  liarchitecture, aux processus et yux diinteraction, aux fonctionnalit®s et
aux terminologies employ@es.

0i000i0o0ooonoibirooirtmimond

Lianalyse concurrentielle peut °tre mise en oeuvre de mani re plus ou moins formelle. Diailleurs, elle est
souvent conduite implicitement lors des phases de conception diun projet informatique. Les concepteurs
ont intuitivement tendance ~ ®tudier, m°me sommairement, les sites ou applications de leurs concurrents
directs ou des interfaces comparables.

A liextreme, lianalyse concurrentielle doit °tre constante dans le travail quotidien de liergonome. 1l ne
sfagit alors pas seulement dianalyser les applications ou sites concurrents, mais tout ce qui se fait dans le
domaine de liinteraction homme machine. Ciest diautant plus vrai lorsque lion travaille dans un secteur
particulier, o% lion doit en permanence conna'tre le niveau des concurrents plus ou moins proches. Ce
type de d®marche est plut1t informelle.

Lianalyse concurrentielle peut aussi constituer un v@ritable composante de la phase de conception. Elle est
alors engag®e de mani re plus formelle, souvent avec des objectifs et une méthodologie plus précises.

0000000000 Dooloob00OndioNidudoo0iib dido0oioooben

Lianalyse concurrentielle peut °tre tr s diversip@e puisquielle est une d®marche plus quiune m®thode.
Une analyse concurrentielle peut °tre mise en oeuvre via de nombreuses m@thodes. Ainsi, la plupart des
methodes utilis®es en ergonomie peuvent a priori °tre utilis®es pour une analyse concurrentielle. Certaines
sont cependant plus adapt®@es que dfautres.

Dans la pratique, et plus sp@cipquement en ergonomie web, ce sont souvent les m@thodes de liinspection
ergonomique et du test utilisateur qui sont utilis®es.

Cependant, conduire des tests utilisateurs dans le contexte diune analyse concurrentielle n@cessite que le
nombre de produits ~* ®tudier soit tr s limit®, du fait des ressources @lev@es n@cessit@es par la méthode du
test (que ce soit en termes de temps, de budget, diexpertise ou de moyens humains).

La conception de personas est aussi un outil tr s int@ressant pour conduire des analyses concurrentielles.
Elle permet diavoir toujours en t°te les objectifs utilisateurs et de travailler sur chacun des sites avec ces
personas en t°te.

Les opersonaso peuvent °tre consid®r@s comme des sortes de personnages virtuels. Ces personnages
doivent °tre les repr@sentants des utilisateurs typiques de liapplication. On leur d@pnit des caract@ristiques
tr s pr@cises: un persona a un nom, un prénom, un @ge, un metier, un niveau diexpertise avec Internet, des
sites web pref@rds, des objectifs de vie et des raisons pour lesquelles il pourrait °tre amen® ~ consulter le
type de site que lion @tudie.

Partir de ces personas pour guider lianalyse concurrentielle permet de rester centr® sur le point de vue de
liutilisateur, et non sur celui diun visiteur non concern@. De plus, cet outil permettra de pouvoir en quelque
sorte comparer les exp®riences de chaque persona sur chaque site du panel. Pour plus de pr@cisions sur les
personas, vous pouvez consulter les lectures compl@mentaires de liarticle Architecture de liinformation: Quelles
relations ™ liergonomie?
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Deux grands types dianalyses peuvent °tre conduites, selon que lion @tudie les sites concurrents ™ un
niveau global ou pour une fonctionnalit® cibl®e. Dans le cas dianalyses concurrentielles gén@rales,

on Btudie des probl®@matiques strat@giques, les fonctionnalit®s offertes par liapplication, les choix de
structures, diarchitecture de liinformation et de moyens de navigation g®n®raux.

Dans le cas dianalyses concurrentielles d@taill@es, on @tudie une fonctionnalit® spcipque ou un @l@ment
diinterface d®pni (exemple: la présentation, la terminologie et le fonctionnement diun syst me de panier).

Lianalyse ne doit pas °tre conduite " un niveau trop d@taill® sur toutes les fonctionnalit@s ou contenus
®tudi®s. En effet, elle ne vise pas ~* obtenir un audit pr@cis de liutilisabilit® des sites concurrents. Etudier en
detail toute liinterface diun site concurrent est vain, puisque notre site ne reproduira pas les m°mes choix
diinterface. On risque donc de constater des d®fauts diinterface qui ne nous apprendront rien sur ce que
lion doit faire ou ne pas faire sur notre site.

Une analyse concurrentielle peut sint®resser ~ la fois ~* un niveau g@n@ral et~ un ou plusieurs niveaux
sp@cipques. Ces derniers correspondront aux pans diinterface jug@s les plus pertinents pour la satisfaction
des objectifs utilisateurs.

Oi000ioo0oooooioCiniroooOd

Selon la m@thode employ@e et liinvestissement dans lianalyse concurrentielle, cette derni re donnera des
r@sultats tout * fait diff@rents. La dur®e de lianalyse conditionnera la fa-on dont on pourra exploiter ces
résultats.

Une analyse concurrentielle peut consister en un rapide passage en revue des principaux concurrents,
comme en une @tude pouss@e de leurs respectives forces et faiblesses, de fa-on gén@rale, du point de vue
des fonctionnalit®s et contenus offerts, ou de fa-on plus sp@cipque, du point de vue de liadaptation de leur
interface aux besoins utilisateurs, de la facilit® diutilisation diune fonctionnalit® donn®e, etc.

Oi000i0o0ooooroniooot0inoitoitiDoNitonnioro0loon

Une analyse concurrentielle sera conduite differemment selon quiune application r@f@rente existe ou non.
Elle semble plus productive lorsquielle est utilis®e lors de la cr®ation diune interface. Dans le cas diune
refonte, les inputs utilisateur sur la version pr@c@dente peuvent °tre beaucoup plus porteurs diinformation,
sauf lorsque la refonte inclut liagjout de contenus, fonctionnalit®s, etc. sur lesquels on souhaite avoir un
retour concurrentiel.

Elle est indispensable lorsque lion conna’t mal le domaine diapplication, et donc que lion doit recueillir les
conventions, notamment en termes de terminologies employ@es.

0i000i0o0ooooIionoootiodot0oitoiuooe0I0oo00a

Une analyse concurrentielle aura aussi des orientations diff@rentes selon quielle se focalise sur les aspects
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positifs ~ retenir ou les erreurs " ne pas reproduire, ou encore sur les deux versants  la fois. Elle peut aussi
uniquement constater, mais on devra forcément donner un poids qualitatif ~* ces constats, selon que lion
estime quiils seraient b@n@pques  notre interface ou non.

On doit veiller ™ ne pas focaliser sur les aspects n@gatifs des sites ®tudi®s. En effet, la seule information
quiils nous apportent est que lion ne souhaite pas reproduire ces aspects. 1l est en gdnBral plus int@ressant
de tirer parti des aspects positifs des interfaces.

Oi000i000ioomonitonoiitooiotito D OroUtotoood

Conduire une analyse concurrentielle sur un site web grand public est souvent plus facile que dans le
domaine de liapplicatif, puisque les interfaces sont plus facilement accessibles.

HIoobobibonbUibobnag

Mettre en oeuvre une analyse concurrentielle, ciest diabord d@cider du type de concurrents ~ ®tudier, de
leur nombre et de leur nature.

Un dconcurrent niest pas forc®ment un concurrent au niveau commercial, mais une interface présentant
des fonctionnalit®s / pages semblables  liapplication que lion envisage de construire.

Par exemple, si notre projet concerne un site de vente en ligne de produits culturels, on peut inclure

dans le panel de lianalyse concurrentielle un site qui propose diacheter en ligne de li®lectrom@nager ou
des v°tements. Si le produit vendu est compl tement différent, les yux diinteraction et process gén@raux
peuvent pr@senter des aspects similaires (s@lection des produits, acc s aux differentes rubriques, processus
diachat, etc.). Le panel des interfaces = prendre en compte d@pend donc de ce que lion @tudie dans
lianalyse concurrentielle.

Le nombre diapplications concurrentes ~ analyser est fonction du domaine et du nombre de
oconcurrentso. On peut vouloir faire une revue exhaustive, mais un panel restreint sufpt souvent * dégager
les grandes tendances, notamment en mati re de fonctionnalit@s.

Pour d@terminer les sites ~ @tudier, une analyse du contexte diutilisation permettra diidentiper les
utilisateurs, leurs téches, et le contexte dans lequel liinterface sera utilis®e.

Au lieu dianalyser les sites avec une grille diutilisabilit®, il para’t plus pertinent diidentiper quels sont les
concurrents qui supportent les fonctionnalit®s et les objectifs utilisateurs que lion souhaite aussi
supporter.

Une analyse des tOches basique permet de montrer quels sous-buts sont n@cessaires pour atteindre un
objectif global. On cherche " identiper les sites qui supportent le mieux les objectifs utilisateur ou la
satisfaction des sous-buts, et de quelle mani re ils le font.

Chacun des sites @tudi®s niemploiera pas forc®ment les m°mes processus pour supporter la r@alisation
diun objectif g@n@ral. Ainsi, le d@coupage diun processus en @tapes peut °tre diff@rent.
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Par exemple, un site peut n@cessiter que liutilisateur soit connect® avant de r@aliser quoi que ce soit, ne
donner une information sur les frais de port quiapr s avoir cliqu® sur un bouton 6commanderd, etc.

Le panel des sites @tudi®s peut comprendre des sites diune langue différente de celle du projet. Cependant,
tout d®pend du th me de lianalyse concurrentielle. Un des ®l®@ments tr s int@ressants de cette d®marche
r@side en effet dans Ii®tude des terminologies employ@es. Etudier uniquement des sites ®trangers limite
donc la pertinence de la d@marche.

Cette Btape de planipcation permettra de d@gager la liste des sites = ®tudier ainsi que les points ~ @tudier
sur chacun de ces sites.

......

Libtape de planipcation permet de déterminer une liste des interfaces = analyser.

0 A BT

La seconde grande @tape diune analyse concurrentielle consiste ~* entrer dans le vif du sujet, en @tudiant
chacun des sites du panel retenu.

Il est essentiel diBtablir un ensemble diactions que lion va conduire sur chaque application ou site web. Ces
actions sont bas@es sur lianalyse du contexte diutilisation. On pose par exemple a priori quiil est essentiel
didtudier la fonctionnalit® du panier et le d®tail de son fonctionnement.

A partir de cet objectif, on devra construire des scenarii diutilisation, = r@p®ter sur chacun des sites. Les
actions peuvent °tre de type Réserver un voyage, Acheter un produit en ligne, Rechercher une information donnge,
Utiliser le moteur de recherche, Stinscrire sur le site, etc.

Les scenarii qui comportent ces actions peuvent °tre beaucoup plus contextualis@s: on testera ainsi la
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r@servation diun voyage Paris - Francfort, ~ une date et~ une plage horaire donn@e, avec un objectif de
prix, etc. 1l sfagit de se placer dans la peau diun utilisateur r@el qui souhaite accomplir quelque chose sur
le site web. Ce principe est valable quelque soit la m@thode employ®@e pour lianalyse concurrentielle (test
utilisateur ou inspection experte).

Il faudra ensuite conduire ces actions avec chaque site du panel. Notons que malgr@ cette oligne de
conduiteo, il existe toujours des diff@rences entre chaque analyse, puisque les interfaces et fonctionnalit®s
des sites peuvent °tre tr s diff@rentes.

HIbbOioXEMtobOorOUomrbdn

La derni re @tape diune analyse concurrentielle consiste ~ r@unir chacune des analyses particuli res,
compiler ces r@sultats et ~ en extraire des recommandations pour le projet.

Selon liobjectif de d@part et liampleur de lianalyse, liexploitation des r@sultats peut °tre tout ™ fait
differente. Deux grandes utilisation des r@sultats sont ** diff@rencier:

- Lianalyse doit °tre restitu@e " un client ou ~ une @quipe projet

- Lianalyse ne doit servir qui~ appuyer la conception

Dans la pratique du m@tier diergonome, ces deux utilisations sont souvent m°l@es. On utilise cependant les
r@sultats differemment.

Ils doivent °tre extr°mement r@sum@s lorsquiils sont communiqu®s ~ un client, plus d@taill®s et orient®s
conception lorsquiils servent ~ appuyer les choix diergonomie.

-

e b
aE
-

A —
A B

3

Le rapport dianalyse peut présenter chacun des points de Iigtude de fa-on détaill@e, ou rester
plus genéral en fonction de la cible ™ laquelle il siadresse.
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Il est primordial que lianalyse concurrentielle soit suivie de sp®cipcations sur la marche * suivre pour ne
pas reproduire des erreurs ou exploiter de bonnes id®es.

On doit extraire les points cl®s de lianalyse et les inclure dans les phases de conception fonctionnelle
(notamment dans la r@yexion et la formalisation des yux diinteraction, de liarchitecture de liinformation
ou des maquettes fonctionnelles diun site).

Une analyse concurrentielle est une mani re rapide et facile diavoir une base de d®part pour interfacer
un site web, mais il faut veiller ™ ne pas accorder un cr@dit trop important aux sites concurrents. On

doit y veiller surtout lorsque la m8thode employ@e lors de lianalyse concurrentielle ne fait pas appel ~
des utilisateurs pnaux, parce que lion niest alors pas en mesure de conna'tre liimpact r@el des choix des
concurrents sur les r@actions objectives (performance...) et subjectives des utilisateurs. Une solution peut
nous sembler une bonne id@e diun point de vue expert et se r@veler peu adapt@e aux besoins utilisateur.

On recommande donc de toujours confronter les sp8cipcations qui contiennent des choix issus diune
analyse concurrentielle ™ une m@thode ergonomique faisant intervenir des utilisateurs r@els.

Hoooioooo

La d®marche dianalyse concurrentielle est tr s int@ressante pour plusieurs raisons. Du fait de la yexibilit®
de son dimensionnement (en terme de temps, de budget, diinvestissement humain), elle peut °tre tr s
®@conomique " mettre en oeuvre. Elle permet de plus diint@grer assez facilement les conventions web diun
domaine pointu.

On peut de plus consid@rer que lianalyse concurrentielle reproduit certains des b®n®pces diun
brainstorming, de mani re condens@e dans le temps et liinvestissement n@cessaires.

Enpn, cette d@marche permet de glisser vers diautres domaines que liergonomie pure, notamment lorsque
lion questionne liutilit® des services proposes, les cibles vis@es, le ton employ®, etc. Entrent alors en

ligne de compte des notions de strat@gie et de marketing, qui gagnent  °tre ®tudi®es en compl@ment de
lutilisabilit®.

Quelques inconv@nients peuvent °tre mis en parall le de ces avantages. lls apparaissent notamment
lorsque lianalyse se base uniquement sur une m@thode experte. 1l niy a alors pas diintervention des

utilisateurs r@els ou potentiellements r@els. Les r@sultats issus diune telle analyse doivent alors °tre valid@s
suite aux actions de conception dtaill@e, apn de siassurer de la qualit® ergonomique des choix effectu®s.

HoCoonnobOmon
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How to conduct a Web site competitive analysis, Thomas Myer, IBM developerWorks, 2002.
(http://www-128.ibm.com/developerworks/webservices/library/us-analysis.html)
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Competitor analysis, Tools & Methods, UsabilityNet.
(http://www.usabilitynet.org/tools/competitoranalysis.htm)
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Tom Brinck, Darren Gergle, Scott D. Wood (2001). Usability for the Web: Designing Web Sites that Work,
Competitive Analysis, in Chapitre 3: user Needs Analysis, pp. 83-85.

Jakob Nielsen (1994). Usability Engineering, pp. 78-79.
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