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impligue-moi et je comprendrai "
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_ UN MOT SUR MOI

Originaire du Pérou

Je travaille comme AI / web desigh /ergonome (2000)

J'ai travaillé pour des clients tels que Telefonica,
J Walter Thompson, BMN, Amadeus...

Responsable du pole ergonomie
Eurogiciel Ingenierie




PLAN

Contexte du marché de réservation aérienne
Agences de voyages et compagnies aeriennes
L'expérience utilisateur

m ° Quelques reférences (Flux de réservation)
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_ CONTEXTE DU MARCHE (Européen)

| Tendances achat - réservation en ligne
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Source: Car H. Marcussen, Trends in European Internet Distribution - of Travel and Tourism Services.
Janvier 2008 http://www.crt.dk/uk/staff/chm/trends.htm
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Pourquoi acheter online?

r 2. Meilleurs prix

3. Ouvert 24/7
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Agences de voyage vs compagnies aériennes

Nous veus oserons 200E"

par personne sur votre prochain voyage
7 »> cliquez ici

Mes favoris {(0) | Mon agence | Nous contacter | Aide
T

Thomas Cook Villages || Séjour || Ski | Hotel | Locations | Vols | Départ Imnmédiat

@ Wagpsstiir As'ﬂ!_lFRﬁWI Jet tours @

@ Séjours | Hotels ) Vols ) Locations

i e 3 - THE 2R
Destination Départ le: at+/- Eqypt . : A e e d e VO a e
T W [ gypte Tl II(
Toutes les destinations | [ Bfoeis I [T W W)l e ST RGTIE| | Taniste - Mranstn sgge g y g

Au départ de ] Durée En novembre et

Faris v [1semaine v décemibin @
Adulte(s) Enfant(s) Fypednpension $:§ﬁg°£'§dca;2°995c TTC
brd w W | - w | | Indifférente w En décembre
[Age 3 la date de départ)
Mexique 1145€ 17¢

Utilisez plus de critéres Thoras Copki:gn
En décembre

» Tout Campris » Spécial enfants » Pieds dans I'eau

* Clubs » Séjour sportif » Guide * offres soumises & ,
cdiidion @ olus d'offres

* Dans & Bmite des stocks dispaniles |

des voyager a prix fous

Yol lAr
aoragor

e W

~ Contsctez bera st FAGE | Inoex

M= B Pluz fFATV 1B
PIN |
emrer. »

IBERIA

Vols ' Hotels Voitures
tarifs aller-retour au départ de PARIS

Plusieurs trajets.. BERIAK
= = Alicante peis
Origine | Paris v - 7 -
Destination |—— = ® Entrée en vigueur
o E— — 5 Avantages
Depart  jeu E v | oct el (8] ® Tableau de points
[ &ler simple ‘hésicos
Retour oy 9 & [oct ~| | Ieria :
e e Ce s taxes incluses. Frais d'émission non inclt.¢ Offres et partenaires
O Detes flzxiblzs 37 Europear.. %
aduls (4123 enfant (2113 bénd (013 § x N
Passagers [1 M| - o - Nos prix les plus bas depuis... | Chosssez e orisine.. v e LIS
Classe | Prix T_ani |‘:‘Ius economlciua "v:
Vols vers halaga air & parti de 230 HOTELS
Wl vers Madrid i apartir th ¥ = “em Offres !
2ng dh Recharcher %
E.SERVICES Wols vers Téngrife or

Achat dexcedent de bagages ValS{elsAl| cante ik : st A Vls ]

auto check -iw enline Waols vers Palma de Majorgue air & partir o 4 —W—
Gestion de réservations E O L
Rechercher les meilleurs prix sur PEspagne... » \iotre looation do volture o, » ﬁmg!i

Arriviss at ddnsits




. EXPERIENCE UTILISATEUR (UX)

Simplicité d’'usage

Plaisir d'usage
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ELEMENTS DE L'EXPERIENCE UTILISATEUR (UX)

Concret Réalisation

Your Project

Skeleton

* Interface Design
+ Navigation Design
» Information Design

At
L et )
Gt il z Structure
ﬁg’ﬂm#ﬁﬁ .,E * Interaction nl':'—'.uggl'l

* Information Architecture

H S LR A e Scope
s e e e s B iy

* Functional Specs
* Content Require

Aﬂiﬁ?ﬁﬁré’é’fﬁfﬁﬁﬁ?ﬁf / Strategy
/ d?é,éf’ﬁ'ﬁﬂﬁfu?f? / « User Needs

« Site Objectives

Absirait Conoeption

UX ICEBERG - & Trevor van Gorp, 2007
www.affectivedesign.org

Lser Experience Levels by Jease James
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L'UX se degrade toutes les 3 sec.




EXPERIENCE UTILISATEUR (UX)

Durant les 3 premieres sec.



__ EXPERIENCE UTILISATEUR (UX)

de 3 a 6 sec.




~ EXPERIENCE UTILISATEUR (UX)

de 6 a 9 sec.




Produit type Google

| |Rechercher|

Votre application type

Mom[ ] Sexe M &Y F &
Prénom[________ | MNoldentifiant[ |
Téléphone 1 [ [ ][] portable 1 [ ][] [l
Téléphone 2 [ [ ][l Portable 2 ][]
Adresse | |Vi||e | |
Code postal Rue l:l
Date de naissance[ | |[ Jcode [ |

Date | | Mail | @ |

|C0ntinueZ||F‘récédent” Suivant || Effacer || fide |

v

_ EXPERIENCE UTILISATEUR (UX)

Produit type Apple &

Simple!

La est
atteinte,
non pas lorsqu'il
n'y a plus rien a
, mais lorsqu'il
n'y a plus rien a

Antoine de Saint-Exupéry

W
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LE FLUX DE RESERVATION




QUELQUES REFERENCES (Recherche)

LOCATION

ALEUERL DE YOITURE

HOTELS

INFORMATIONS
YOTYAGEURS DESTINATIONS NOUWELLES A PROPOS DE RYANAIR

o oy, —

HOSTEL

(@ RYANAIR BARGAINS!

C-OWHRNLOAD MOW

" ASSURAMNCE

EXCURSIOMS

WORLD

YOTYTAGE

Réservez maintenant | Horaires | Yérifiez vobre réservation | Emplois

ZKI

FINAMCE ROUTES

Rechercher

) v ErCrETE—

AIRPORT
TRANSFER

~

GERER MA RESERVATION
ENREGISTREMENT EN LIGNE

| &

LS HOTELS HERTZ
@ Aller- O Aller
retour simiple

|Paris—Eheauvais (BAA) v|

4

[ Marseille (MRS] w |
Date de départ
[17 % | |octzongs |
Date de retour
[13 »| [novzoos | EEE
Nombre de passagers

Adultes

Enfants

[rmoins de 16 ans)
Mourmissons
[rmoins de 2 ans)

RECHERCHER DES YOLS

» Informnations Obligatoires
sur les Passagers (API)

Gérer ma reservaton
Enregistrement En Ligne
Vérifiez wotre réservation
Informations sur le vol
Horaires

Nouwelles lignes

00 volons-nous?

Termes et conditions

L L L L

Contacter le service clients

Ryanair Responds to EU re Screenscraper Websites

Ryanair Complains to EU on Alitalia's Illegal State Aid

Ryanair to Rescue Pop Charts

de PARIS-BEAUYAIS
Bournemouth rew

East Midlands new
Liverpool new
Milan {

Shanna

oL

de NANTES
Dublin

East Midlands

i pattir de

10 €
10 €

i partir de

10 €
10 €
10€

Liverpool

Enerveé

Offres sur les hitels

Location de Voiture

90% -

DE REMISE

Lits a partir de €8

RESERVEZ MAINTENANT
E={ HOSTELWORLD.com

Offres sur les hitels
e

Location de Yoiture -

Transfert Aéroport =

Private Transfers

Transferts en Bus

Stansted Train

Activities -

Ryanair Finance =

Assurance ¥Yoyage

Auberges

Ryanair Ski -

PROMOS
HOTELS

a partir de
¥enise hitels £22
Pise hitels £15
Barcelone hitels £26
Rome hitels £30
Dublin hétels £32
Madrid hitels £23

RESERVEZ

Prix par personnenuit

Cheap Car Hire
o=y

':'r::h

Offres Speciales

FAITES DES




QUELQUES REFERENCES (Recherche)

Aboutus | Wiew brochures | Check My Booking | Customer Support | Help us improve

NETFLIGHTS COM 0800 747 0000

Flights Hotels Holidays Car Hire Dubai Holidays Late st Offers Contact Us Rewards

Sensational
Sydney

Fly there
from onl

y
$£839

Travel 12 Apr-15 Jun 2009

SINGAPORE
AIRLINES t

Le:wmg from
| Cambndge ‘f]

Going to

| Mice | Choose from List

Type of journey & return O One e

Depart | 23 | | 012008 v | wed [EES

-~

Return | 13 VI| NDVZDDB Vi Thu [E=3

Adults (12-647  Children (2-11) Seniors (A5+)
[ & [0 & [o @

Lnder 167 Click here

Infant bookings Group bookings

More search options (Cabin classes, Airlines)




£

Accueil

Thomas Cook Villages

(%) Aller /Retour ) Aller simple

Au départ de

\Paris (PAR]

Destination

(Rice

Départle  horaire ;
|22/10/2003 || Au choix v
Retour le “horaire
(30/10/2008 | Au choix v

Adulte{s) Enfant{s) Bébé(s)
(+ 12 ans) (212 ans] (-2 ans)
1 8 L0 |0
L'dge du passager est a

considerer au maoment du
yoyage,

Classe :

Econornique. %

[] ¥Yols directs uniquement

Séjour

Ski

Hotel | Locations

3.Infos passagers

Départ : Paris, Orly - Terminal w
mercredi 22 octobre 2005 3 07:00

Arvivée : Mice, Cote D'Azur - Terminal 2
mercredi 22 octobre 2008 4 08:20

Durée : 1h20

Départ : Faris, Orly - Terminal W
mercredi 22 octobre 2008 4 02:00

Arrivee : Mice;, Cote D'Azur - Terminal 2
mercredi 22 octobre 2008 & 09:20

Durée : 1hZ0

Départ : Paris, Orly - Terminal W
mercredi 22 octobre 2005 & 08:30

Arvivée : Mice, Cote D'&zur - Terminal 2
mercredi 22 octobre 2008 & 09:50

Durée : 1hZ0

Départ : Paris, Orly - Terminal W
mercredi 22 octobre 2005 & 09:00

Arvivée : Mice, Cote D'&zur - Terminal 2
rmercredi 22 octobre 2005 4 10:20

Durée : 1hZz0

Départ : Paris, Orly - Terminal W
mercredi 22 octobre 2005 & 10:00

Arvivée 1 Nice, Cote D'&zur - Terminal 2
mercredi 22 octobre 2005 & 11:20

Durée : 1h20

QUELQUES REFERENCES (Résultats)

A
A -

i
— -

A
— -

LA L o
— -

A AT
— -

24h de Folies

Pour reserver du Lundi au Sameds

e Bha 22h:

0 B26 826 777 0.15€ imn

20049 € TTC

au total

Compagnie : AIr France
Yol : AFE240
Appareil : Airbus Industrie 4321

Compagnie : Air France
Yol : AFEZ02

Appareil : Airbus Industrie
A320-100/200

Compagnie : Air France
¥ol : AFE204

Appareil : Airbus Industrie
A320-100/200

Compagnie : AIr France
Yol : AFGZ06

Appareil : dirbus Industrie
A320-100/200

Compagnie : Air France
Yol : AFEZ00
Appareil : Airbus Industrie 4319

W
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QUELQUES REFERENCES (Résultats)

Economy Class

Flights Hotels Holidays Car Hire Dubai Holidays Latest Offers Contact Us Rewards g
L::L:‘ir'll- %?_'igcr;l- »,_»_:.-" F ii_‘-ll_'_-':i_‘lv F -:T-:::‘"'_'___':_EI- [ .:E:c.':nl rmiation M
Change my search options
Flights to Nice , France (All Flights)
[ Departing on: 21st October 2003 Adults: 1
‘ Returning on: 11th Movember 2002

———

Departing from Adult I

Direct Flinghts Available

BT A British Alrways Landan Heathrow Tarms for this flight £125 View
r_ i i British Alrways Landan Heathrow ?;rr?ﬁ;;i!??;l?;?rﬁme £126 View
e i British Alrways Laondan City ?;rr?ﬁ;;i!??;l?;?rﬁme £131 View
minnamce Air France Landon City ?;rri;;i!? ?r:issﬂ;lvizir:?ble £141 View
B swiss London City Terrms for this fight £158 View
1 T British Alrways Landan Heathrowe ?;rr?ﬁ;;i!??r:issi:?ﬁble £159 View
e e British Alrwavs London Heathrow ?;rriggi!??r:issi:?ﬁble £195 View
e e British Alrwavs London Heathrow ?;rri;;i!??r:liﬁz:?ble £229 View
e British Airways Direct Fligjhts Available £244 View .

flinht

Contente | _ ‘ EUROw(élCIEL

GRDUPE




QUELQUES REFERENCES (Détails des passagers)

lI

Services

|Information5 sur le passager

Titre Prénom Mom Prix
1 w 1 bagage et Enregistrement & I'aéroport ht 31,606 EUR
Souhaitez-vous Etre pal;:'g;:esr%rﬁ?:der:epl?asps;g::-isl? oui @ Nan O 10,56 EUR
Fassurance voyage et medicale Afflcher los avantages LF2nce ¥l 14,50 EUR
2 b 1 bagage et Enreqiztrement & I'aéroport w 31,66 EUR
Souhaitez-vous &tre pal;l:':r:fesr%rﬁr;:sr;epl?:;:gsg;jl? oui @ Nan O 10,56 EUR
Passurance voyage etmedicale Afficher los avantages F12NC2 vl 14,50 EUR

=i wous ne souhaitez PAS souscrire d’assurance wovyage, il wvous suffit de sélectionner "Pas d'assurance vovage" dans le menu
déroulant,

Information — Enregistrement en ligne 0,00 EUR

Information sur les frais de bagagefmes taxes d'aéroport 63,32 EUR
Embarquement prioritaire ? 21,12EUR

Total assurance 29,00 EUR

Total 113,44 EUR

Services aux passagers

Les personnes vous accompagnant souhaitent-elles transporter un équipement sportif, un instrument

. e musique, du matériel de puériculture ¥
e " d d t I d It 7
uipernen . . . . .
spor‘tiﬂqflnztrument i C'est ici que vous pouvez enregistrer des skisfsnowboards {bottes et batons compris), des planches
; £ e sU odvyboards, des canoés, des vwélos, des clubs de golf (sacs compris), des cannes & péche
riusigue/Matériel de d tf/bodyboards, d ¢s, d i d ub d, golf | T - 5 d ﬂh
puériculture volumineuses, des instrurnents de musique et du matériel de puériculture, ne pouvant pas étre
transportés dans les bagages enregistrés. A noter gqu'une poussettefun landau par enfant est

transporté gratuiternent,
m ﬂ E Cochez cette case si I"'une des personnes vous accompagnant souhaite transporter un

équipement sportif, un instrument de musique ou un matériel de puériculture. ¥

[Coordonnées du contact |

Prénom/NOM* s

Rue

_________\!!7_________
Eurociciel

GRDUPE



QUELQUES REFERENCES (Détails des passagers)

/ sseee

opodo

voyagez plus loin

1 Recherche 2 Résultsts= 3 Informations passagers % Paiement 4 Confirmation

K .
Vols Low Cost - Réservation

Votre réservation
Détails du vol
Aller : jeudi 30 octobre 2008
Départ : 13h10 Nice Easylet 4063
Arrivée @ 14h40 Paris Orly Classe Econamique.

B Retour @ jeudi 13 novembre 2008
Départ 08h20 Paris Charles de Gaulle Easylet 4002
Arrivée ! 09h55 Nice Classe Economique.
Récapitulatif de votre commande
Descriptif Quantité Prix par passager Frais de dossier par passager Prix total
Tarif &dulte 1 229458 % 14.00¢€ 243458 %

243.48 €

Montant total ITe

Le prix par passager inclut les taxes, les frais de carte de crédit et les frais pour un bagage (si applicable].

Informations passager{s)

# Champs obligatoires

[l Passager(s) Adulte
Nom * Prénom *
Date de naissance * Sene *
Jd £ [k 7| AARA M v

Coordonnées client
* Charnps cbligatoires

Titre *
A hd

Nom * Prénom *

Téléphone *

Adresse * Code postal *

ville *

Pays *
France “

—w/—
Eurociciel
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PROBLEMES GRAVES! (Le calendrier)

Di Lu Ma Me Je ¥Ye S5a
1
2 3 4 5 & T 8

{:_*:' Aller/Retour {::'.ﬁ."EI‘E 9 10 11 17 13 14 15

Au départ de Départ le 16 17 15 19 20 21 22
Mice, Cote D'Azur (NCE) 27/11/2008 || 22 24 28 26 [27] 28 29
Destinaton Retour le ——
Paris, Orly (ORY) 2771172008 Au choix bl
—
Adulte(s) Enfant(s) Bebéa(s)
(+ 12 ans) |1 W (2-11 ans) |0 W (- da 2 ans) |0 W
Classe :
Econormique W |:| Yols directs uniquenent

L'A3ge du passager est 3 considerer au moment du voyage.,

http://www.thomascook.fr

W
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PROBLEMES GRAVES! (Le calendrier)

L October 2008 b
Su Mo Tu We Th Fr

Terming

) First Choice | Cale

ﬂ_?r»' Inspecter  Editer

Console

Class="closelindow"

Class="closeWindow">

=img border="0"

| HTML | 55

a href="javascript: window.close ()"~ =1

alt="Close

ndar | - Mozilla Firefox

| |_'] | Rtk Flights. Firstchoice, co.ukiCalendar . aspxPpassedinfo= 1 &selectedMonth=2008- 1 Dfselects 1‘.‘

7N
| October 2008 3

Su Mo Tu We Th Fr 'S4/

G

img - a - kd.dosesvindow < Er |'-\

=R~

Script DOM  Béseau ||| Style | Apparence

DOM  Option

2| | HErité de = javaseript...owclose ] ™

colspan="c"*
a
color: #FFFFFF;

t

act . gif" /=

text-decoration:

ol Salgnd fedbay=09 (ligne 83} —

norne

http://bookings.firstchoice.co.uk

Simgsbt cal next i
iﬂ* | ¥ || = +- 13bgutePr.tyleSheet (ligne 0} i
javascriptiwindow. closel) -i:
7 )
W
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_ PROBLEMES GRAVES! (La navigation)

12 options!

lastmlnute com

JEC VOUS DE LA PREMIERE A LA DERNIERE MINUTE

w séiﬂ-ur voyage sur mesure | ski | locations | vol | hitel | week-end | voiture || bien-étre | cadeaux | sorties, loisirs |
1 1

- walkre réginn - A nos agences | voyages en groupe | votre awvis| gide | astuces avec lasiminute TS | commandez au 'ﬂ 466 92 30 29

Il est plus facile de decider parmi
un nombre réduit d'éléments.

W
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A CONCLUSION

UX déterminé en fonction des besoins de I'utilisateur

besoins de l'utilisateur, du business et de la

| Bonne UX implique un équilibre approprie entre les
technologie

e

Une bonne UX motivera |'utilisateur a utiliser l'interface

Principaux problemes: recherche et resultats

Donner des infos suffisantes aux utilisateurs




REFERENCES

-y

4 Kalbach, James / Designing web navigation ; ﬁ#ﬁ&; 3 E‘b

Navigation
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Avec l'aide de:

flickr e} slideshare Co USF[e
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