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Tests d’utilisation du site Délégué commercial virtuel et évaluation des améliorations proposées
Groupes de discussion des utilisateurs
Affaires Étrangères et Commerce International Canada

POR-378-06

Le 21 mars 2007
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Historique et objectifs de l’étude
Le Service des délégués commerciaux (SDC) a apporté des modifications préliminaires à l’interface utilisateur graphique (IUG) afin de corriger quelques problèmes d’utilisation, principalement celui du contenu concentré dans la page d’accueil. Avant de mettre en œuvre ces modifications, le SDC a voulu effectuer quelques tests d’utilisation du site existant et évaluer les améliorations proposées. Pour ce faire, nous avons donc mené deux groupes de discussion dans la région de la capitale nationale le 21 mars 2007, en soirée. Les objectifs précis des groupes de discussion comprenaient ce qui suit :
· évaluer la mesure dans laquelle les modifications récentes influeront sur l’utilisation; 

· évaluer si les modifications rendront la navigation dans le site plus facile ou plus difficile;

· évaluer la mesure dans laquelle les améliorations apportées à la disposition bonifieront l’expérience des utilisateurs.

Les participants ciblés des groupes de discussion se composaient de membres du milieu des affaires canadien qui sont considérés comme des exportateurs ou des gens d’affaires prêts à exporter et qui s’étaient inscrits au service offert par le site Délégué commercial virtuel.  
	Note d’interprétation : Bien que les études qualitatives en général, et les groupes de discussion en particulier, soient très valables pour obtenir de l’information sur les besoins, les attitudes et les opinions des clients et des clients potentiels, les résultats ne peuvent être considérés comme représentatifs de tout autre groupe de personnes plus nombreux que celui qui y a participé.


Impressions sur le site actuel
De façon générale, les participants ont tous trouvé que le site présentait « trop de contenu », qu’il était trop encombré et qu’il était difficile de se situer et de s’orienter, mais en même temps, ils ont apprécié le fait qu’il y avait « beaucoup d’information ». Aucun des participants n’a indiqué qu’il n’y avait pas assez de contenu; en revanche, ils ont trouvé que le contenu n’était pas organisé de façon à répondre à leurs besoins et qu’une bonne partie du contenu de la page d’accueil s’avérait superflue quant à leurs besoins.
Dans la page qui suit, nous présentons la page d’accueil du site actuel et déterminons les problèmes d’utilisation et de fonctionnalité qui ont surgi à la suite des diverses tâches accomplies.
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La page modifiée
Les réactions à la page modifiée se sont avérées très positives, comme l’indiquent les commentaires qui suivent. De façon générale, les participants ont trouvé que la page était plus épurée et beaucoup plus agréable à regarder. Voici donc la page modifiée et un résumé des commentaires (ndlt : la traduction des rubriques de la page modifiée n’est pas officielle).


Conclusions et recommandations
Les groupes de discussion nous ont permis de tirer les conclusions suivantes en ce qui a trait à l’utilisation du site DCV et à l’acceptation possible des améliorations proposées :
· La page modifiée représente une nette amélioration quant à l’attrait visuel, à l’intuitivité et à l’utilisation.  
· Les participants n’ont pas compris la signification de l’onglet Canada-Ontario et le titre de l’onglet ne les a pas encouragés à cliquer dessus pour découvrir ce qui s’y trouvait. La plupart des participants ont pensé à tort que l’onglet les mènerait à un contenu « canadien », c’est-à-dire à de l’information et des occasions d’affaires au Canada. 
· Bien que deux groupes de discussion ne nous permettent pas de tirer des conclusions définitives, ils nous fournissent tout de même une hypothèse intéressante : les participants qui bénéficient d’une moins grande expérience internationale veulent que le DCV leur fournisse un service personnalisé provenant d’un délégué commercial, et s’y attendent en fait, et ils se sentent de plus en plus déçus de ne pas recevoir de réponses à leurs demandes. Les participants qui bénéficient d’une plus grande expérience internationale utilisent le site pour le libre-service et pour se tenir au courant de l’information sur les marchés. Ils recherchent un service personnalisé par d’autres moyens (directs). La plupart des participants (bénéficiant d’une expérience internationale) cherchent également à répondre à leurs besoins seuls en premier (libre-service) avant de chercher de l’aide ou un service personnalisé.  
· Un élément final, mais crucial, à examiner est l’attrait visuel et la puissance de la photographie du délégué commercial dans la section « Assistance ».

· Lorsque les participants voient « Aucune occasion d’affaires » ou « Aucune opportunité », cela se répercute très négativement sur l’image du SDC et du DCV.  


Le Groupe Antima est très heureux d’avoir pu aider l’équipe du DCV à obtenir ce que nous espérons être des résultats favorables dans le cadre de cet exercice, et nous demeurons à votre entière disposition si vous avez besoin de notre aide au cours de l’élaboration et de l’exécution de vos plans à venir.

L E   G R O U P E   A N T I M A
Norman Baillie-David

Associé principal



L’information par pays est trop restrictive. Les participants pensent à leur entreprise en fonction de leur secteur ou de secteurs d’intérêt. Ils ont demandé une disposition comme celle présentée dans l’onglet « Accueil », mais ce n’est déjà pas évident de s’y rendre.











Le contenu utile n’est pas remarqué parce que les participants ne font pas dérouler la page et cliquent sur des liens apparaissant plus haut sur la page pour trouver le contenu.





Les réponses « Aucun événement », « Aucune occasion d’affaires » et « Aucun document » envoient le message très négatif que le site n’apporte pas de valeur.





Les utilisateurs se sont tellement habitués à la barre qu’ils ne voient pas que les boutons diffèrent d’un site à l’autre et ne s’en servent donc pas dans bien des tâches. La barre n’attire pas l’œil non plus.


Le texte de bienvenue contribue à rendre l’apparence de la page comme étant trop encombrée, trop remplie et contenant trop d’information.





Les utilisateurs s’attendent de plus en plus à ce que le champ de recherche soit mis en évidence en haut, au centre de la page. 





La photo constitue un élément très important sur la page; elle permet de mieux entrer en relation avec les utilisateurs et ajoute un élément personnalisé au site. 





Les participants reconnaissent le processus de vente, mais les exportateurs inexpérimentés veulent également des services à l’extrémité « en aval », c’est-à-dire explorer un débouché et conclure une affaire. 


Les exportateurs expérimentés ont déjà leur stratégie en place et ne se voient pas là.





Les participants ne comprennent pas le bouton « Parcourez le monde »; ils l’utilisent pour effectuer une recherche mais se perdent.





Page d’accueil actuel du DCV


(Veuillez noter que l’étude a été effectuée en anglais et que, par conséquent, les images des pages Web apparaissent ici en anglais.)

















Les liens vers les pages d’accueil des sites des partenaires ne sont pas fonctionnels parce que les participants sortent du site et ne peuvent y revenir. Ces liens indiquent que plusieurs partenaires et commanditaires contribuent au site. 





La plupart des participants ont cliqué ici pour finaliser la tâche qui consistait à trouver un contact à la SEE. « Sélectionner un autre contact pour ce marché » n’est pas intuitif aux fins de cette tâche.  





Les participants ont trouvé la date et l’heure locales très utiles. Elles pourraient être indiquées de façon plus évidente.








La ligne de bienvenue est beaucoup plus claire sans le texte.





Les onglets avec une écriture en blanc sur bleu pour les régions géographiques sont beaucoup plus clairs et attirants pour l’œil. 





La signification du bouton « Canada-Ontario » n’est pas claire ni évidente. 





« Améliorer » n’est pas perçu comme étant nécessaire. « Parfaire » est considéré comme plus approprié. Les participants aimeraient encore que cela soit plus adapté à leur niveau d’expertise. 





Les participants trouvent que la distinction entre l’assistance et le libre-service est très claire et intuitive. Bon nombre d’entre eux suggèrent que les sections soient inversées, étant donné qu’ils essaieront de trouver l’information seuls en premier et chercheront de l’aide par la suite.





« Mon DCV » est perçu comme étant plus clair et plus précis. Les boutons « Changer de secteurs / Changer de pays » sont appréciés.





Le bouton « Parcourez d’autres pays » est plus clair et ne fait pas dévier les participants autant que le bouton « Parcourez le monde » le faisait. 





Les participants préfèrent « Nouveau sur Mon DCV ».





Les participants n’aiment toujours pas faire dérouler la page vers le bas; la navigation et les liens plus bas pourraient passer inaperçus.





Le fait qu’il y ait moins de boîtes dans la colonne de gauche rend le site beaucoup plus clair et moins encombré. 











Page d’accueil du DCV modifiée 





Recommandation :  


Aller de l’avant avec les améliorations et les suggestions proposées dans l’ensemble du présent rapport en tenant compte des recommandations qui suivent plus bas.





Recommandations :


Renommer l’onglet « Canada-Ontario » en utilisant « Tous les (mes) marchés » et conserver la couleur rouge qui symbolise le fait qu’ils sont dans leur page d’accueil personnalisée, étant donné que les participants ont demandé de façon répétée que le contenu ne soit pas présenté par marché géographique.





Examiner la possibilité d’ouvrir le site à cet onglet par défaut, plutôt qu’à un marché géographique.





Au cours de l’examen plus substantiel qui suivra, évaluer la mesure dans laquelle le plus grand nombre d’utilisateurs préfèrent une organisation du contenu par secteur plutôt que par région géographique / marché, et examiner la possibilité de permettre l’utilisation d’onglets « par secteur » ainsi que d’onglets « par marché ».





Recommandations :


Mettre la section « Libre-service » en haut et la section « Assistance » en bas. Toutefois, en ce faisant, l’attrait visuel de la section du haut doit être enrichi à l’aide de photos ou d’autres représentations puissantes.





Dans le cadre de l’examen plus substantiel du DCV qui suivra, nous présentons une recommandation « préliminaire » en vue d’examiner et peut-être de restreindre la capacité de présenter des demandes de service en direct pour tous les utilisateurs. Notre expérience dans ce domaine ainsi que dans d’autres études et vastes interactions avec le SDC indique que les demandes des utilisateurs inexpérimentés entraînent des frustrations accrues des deux côtés et mettent sérieusement en danger la crédibilité du DCV tant parmi les utilisateurs (hypothèse non corroborée par une étude quantitative) qu’au sein du ministère.





Recommandation :


Si le seul contenu s’appliquant à la section « Occasions d’affaires » sur la page provient du COAI ou « Autres occasions », offrir aux utilisateurs l’option permettant d’obtenir des renseignements RSS sur les occasions d’affaires. De cette façon, ils ne verront pas « Aucune occasion d’affaires » et seront tenus informés des occasions d’affaires et des opportunités pouvant les intéresser. La Banque mondiale et la Banque interaméricaine de développement fournissent des modèles à cette fin.
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