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avant- propoS

Plus d’une douzaine d’auteurs, enseignants au master en archi-
tecture de l’information de l’université de Lyon ou à la maîtrise 
en sciences de l’information de l’Université de Montréal, ainsi que 
quatre diplômées du master en architecture de l’information ont 
participé à la rédaction de ce livre.

Auteurs : René Chalon (EC Lyon), Christine Dufour (Université de 
Montréal), Benoît Epron (Enssib), Stéphane Frénot (Insa de Lyon), 
Benoît Habert (ENS de Lyon), Audrey Laplante (Université de 
Montréal), Vincent Mabillot (Université de Lyon 2), Jean- Philippe 
Magué (ENS de Lyon), Christine Michel (Insa de Lyon), Alain Mille 
(Université de Lyon 1), Stéphanie Pouchot (HEG – Genève), Jean- 
Michel Salaün (ENS de Lyon), Audrey Serna (Insa de Lyon), Aurélien 
Tabard (Université de Lyon 1).

Contributrices : Amandine Alcoléi, Sandrine Desmurs, Mélissa 
Hernandez et Chloé Manceau. Leurs illustrations constituent des 
contributions signalées comme telles aux chapitres 2, 3, 7 et 8. 
Elles ont été rédigées à partir de leur expérience en stage ou en 
conduite de projet.
L’ensemble de l’ouvrage a été coordonné par Jean- Michel Salaün 
et Benoît Habert.

Chaque chapitre a été confié à un ou plusieurs auteurs qui en ont 
assuré la rédaction. Mais il a été révisé aussi bien dans son contenu 
que dans son écriture par d’autres membres de l’équipe de rédac-
tion en toute transparence grâce aux outils d’édition et d’annotation 
collectives. De nombreux et réguliers webinaires (visioconférences 
en ligne) ont assuré la cohérence entre les chapitres, maintenu la 
continuité entre les parties et précisé le message général.

Sauf mention explicite à côté d’une figure ou d’un tableau, tous 
les tableaux et figures ont été réalisés par les auteurs du livre et 
relèvent de la licence CC-BY-SA.
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mode d’emploi

Il y a plusieurs façons de lire ce livre :

•	 Lecture linéaire : on peut évidemment le lire simplement du 
début à la fin dans l’ordre des chapitres. Ceux- ci ont été organi-
sés pour constituer une continuité dans l’approfondissement de 
la connaissance de l’architecture de l’information, depuis les fon-
damentaux jusqu’aux expertises particulières.

•	 Lecture accélérée : le lecteur plus pressé ou désireux de repérer 
rapidement la thèse sous- jacente au livre pourra lire d’abord le 
chapitre 1, puis les résumés des chapitres suivants les uns à la 
suite des autres, et enfin le chapitre 9 qui constitue l’épilogue. Il 
aura ainsi en quelques pages une présentation de l’importance 
de l’architecture de l’information dans le développement du 
numérique contemporain et de ses conséquences sociétales. Le 
lecteur pourra ensuite choisir les chapitres selon les thèmes qu’il 
souhaite approfondir : chaque chapitre a été conçu pour pouvoir 
être aussi lu indépendamment des autres.

•	 Lecture ponctuelle : celui qui a déjà une première connaissance 
de l’architecture de l’information pourra piocher directement dans 
les chapitres de son choix pour approfondir un sujet ou réparer un 
oubli dans le cas d’une relecture.

•	 Il est possible enfin de regrouper les chapitres en parties thé-
matiques plus vastes. Passé le premier chapitre d’introduction, 
les chapitres 2, 3 et 4 forment un tout consacré à la méthodolo-
gie générale de l’architecture de l’information. Quelles questions 
faut- il se poser et surtout quelles démarches avoir pour construire 
un système d’information cohérent ? Les deux chapitres suivants 
(5 et 6) sont plus techniques. Ils présentent les bases techniques 
minimales à connaître pour un architecte de l’information. Enfin, 
les trois derniers chapitres (7, 8 et 9) reviennent plus en détail sur 
les compétences particulières d’un architecte de l’information et 
les responsabilités qui en découlent. Selon la culture et les con-
naissances du lecteur, celui- ci pourra privilégier une partie ou 
négliger une autre.

Même si nous nous sommes efforcés d’y mettre l’essentiel, le livre, 
faute de place et de temps, ne saurait tout couvrir. Nous avons 
pu aussi laisser de côté des éléments que d’autres considéreraient 
comme importants.

En particulier, le lecteur ne trouvera pas ici de chapitre consacré 
à l’ergonomie des interfaces, aux choix des couleurs, des boutons, 
des typographies, des mises en page, etc. Il existe déjà, par ail-
leurs, nombre de livres et surtout de ressources en ligne sur le sujet 
auxquels il pourra facilement se référer. Trop souvent, ces choix, 
qui n’arrivent qu’à la fin du processus de conception, sont confon-
dus avec le processus lui- même (voir chapitre 2). C’est pourquoi 
nous avons préféré faire l’impasse pour consacrer plus de place aux 
étapes amont, plus essentielles et davantage méconnues.
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Nous avons aussi moins présenté que nous l’aurions voulu les algo-
rithmes d’organisation des informations. Il y a deux raisons, d’une 
part il s’agit d’un sujet trop complexe, exigeant un développement 
excédant la taille que nous nous étions fixée pour ce livre, et, d’autre 
part, le sujet étant en pleine transformation, le figer par un exposé 
n’était pas forcément pertinent.

Enfin, un chapitre sur les questions de sécurité, d’attaques informa-
tiques, sur le rôle positif et négatif des hackers et, plus largement, 
sur l’activité souterraine du web aurait été aussi bienvenu. Nous 
avons manqué de temps et de compétences pour le rédiger.

Quoi qu’il en soit, la rapidité des changements dans le domaine 
nous interdit, de toute façon, l’exhaustivité. Le lecteur intéressé par 
l’architecture de l’information ne saurait en rester à la lecture de 
ce livre qui n’est qu’une porte d’entrée sur une actualité foison-
nante. Il doit impérativement se brancher sur les très actifs réseaux 
d’échanges professionnels.
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chapitre 1
Les défis  
de L’architecture  
de L’information
Jean- Michel Salaün, Christine Dufour, audrey laplante

1. une expertiSe nouvelle

Pourquoi « architecture » ou « architecte » appliqués à un domaine 
aussi éloigné des bâtiments que l’information ? Un architecte dans 
le secteur du bâtiment conçoit un habitat pour qu’il soit approprié 
aux besoins spécifiques (logement, bureau, commerce…) des per-
sonnes qui y vivront ou qui en seront les utilisateurs. Il n’oublie 
pas, non plus, la part émotionnelle, affective, esthétique, indispen-
sable au cadre de vie. « L’architecte de l’information » structure les 
contenus et leur accès (navigation, recherche) pour qu’ils soient le 
mieux adaptés possible aux tâches des utilisateurs effectifs. Par 
la prise en compte fine de l‘expérience de l’utilisateur, il intègre, 
lui aussi, l’empathie indispensable au « bien- être » informationnel 
pour que l’utilisateur se sente à l’aise dans un environnement infor-
mationnel de plus en plus présent et prégnant. Au centre de son 
raisonnement se trouve la détection (findability). Les utilisateurs 
doivent trouver aisément, à point nommé, sous la forme requise, 
l’information précise qui leur est nécessaire. L’architecte de l’infor-
mation doit donc tout à la fois être un spécialiste de l’organisation 
et du repérage des contenus et un spécialiste de l’expérience uti-
lisateur ou utilisabilité.
Les plus grandes firmes du web, comme Apple ou Google, appliquent 
les principes de l’architecture de l’information, bien d’autres, la vôtre 
peut- être, les ignorent… à leurs dépens.
Au fur et à mesure que la société de l’information avance, les entreprises, 
les marchés, les sociétés se transforment en réseaux interconnectés et 
flexibles. L’Internet d’aujourd’hui n’est qu’une petite partie de l’infra
structure de communication ubiquitaire de demain. La construction de 
ce monde nouveau requiert un nouveau type d’architecture, centrée sur 
les structures numériques et non physiques. Comme ils passeront plus de 
temps de travail et de loisir dans les espaces d’informations partagées, 
les gens demanderont de meilleurs systèmes de recherche, de naviga
tion et de collaboration. Cette citation, issue du site de l’Information 
Architecture Institute (IAI)1, souligne bien l’enjeu.
L’architecture de l’information s’est développée depuis mainte-
nant plus de quinze ans. En France, les formations annonçant un 
 enseignement en architecture de l’information ou même en UX 

1 Consulté le 19 mars 2013, notre traduction.
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(User Experience – Expérience utilisateur, expertise indispensable 
à l’architecture de l’information – voir chapitre 7) sont très rares, 
alors que celles portant sur tel ou tel aspect du numérique se sont 
multipliées.
Doit- on croire alors que l’architecture de l’information n’est qu’une 
nouvelle expression pour rhabiller des professions, compétences et 
formations déjà implantées sur le numérique et toujours attentives 
à ne pas se laisser dépasser par une modernité technologique galo-
pante ? L’évolution du web et plus largement du numérique a conduit, 
en effet, à éclater des savoir- faire traditionnels et à affirmer des 
expertises souvent inédites auparavant : webmestre, développeur- 
web, développeur d’applications, administrateur web, designer inte-
ractif, infographiste, animateur de communauté, etc. Dans le même 
temps des professions plus établies ont cherché à évoluer jusqu’à 
souvent modifier leur dénomination, par ailleurs variable suivant 
les continents. Les documentalistes se sont changés en veilleurs, 
en informatistes, en ingénieurs documentaires, en experts en opti-
misation du référencement (Search Engine Optimization, SEO). Les 
journalistes se sont adjoint des data journalists. Les designers sont 
devenus interactifs. Un des objectifs de ce livre est de montrer que, 
face à cette spécialisation extrême et à cette multiplication d’exper-
tises, un peu d’ordre, un peu de recul, une vision plus globale, une 
meilleure prise en compte des objectifs généraux des institutions 
ainsi que des besoins effectifs et des comportements des utilisateurs 
sont indispensables pour arriver à une conception fine et réactive 
des services numériques, et donc à des solutions gagnantes. C’est 
la mission des architectes de l’information.
Ce livre s’adresse à tous ceux qui cherchent à connaître et com-
prendre l’architecture de l’information et les compétences qui lui sont 
associées. Il intéressera tout d’abord les étudiants s’orientant vers les 
métiers du numérique, mais aussi les professionnels soucieux de 
mieux comprendre l’évolution de leur profession, notamment ceux du 
document (bibliothécaires, archivistes, documentalistes, professeurs- 
documentalistes, professionnels des musées), les designers de l’inter-
action, les informaticiens du web, mais aussi tout lecteur curieux 
de ce domaine. Une fois sa lecture achevée, le lecteur aura une vue 
d’ensemble des compétences, des pratiques, des fonctions, des outils 
et des responsabilités exercées. Il aura aussi acquis les bases des 
expertises sur lesquelles repose l’architecture de l’information.

2. HiStoire D’un MouveMent

On pense souvent que l’apparition de l’architecture de l’informa-
tion est liée à celle du web. Ainsi, la parution en 1998 du livre 
de Morville et Rosenfeld, Information architecture for the World 
Wide Web, est considérée généralement comme le premier jalon 
important de son histoire. On peut cependant faire remonter les 
origines de l’architecture de l’information au début des années 1970, 
donc bien avant l’apparition du web. Louis Murray Weitzman, dans 
sa thèse (MIT, Ann Arbor, 1995), attribue la première utilisation 
conjointe des termes architecture et information au Xerox Palo Alto 
Research Center (Xerox PARC ou PARC). Ce centre de recherche, 
dirigé par George E. Pake, avait été mandaté par le président de 
Xerox pour concevoir et tester un système afin que Xerox devienne 
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l’architecte de l’information des bureaux (IEEE spectrum, vol. 22, 
n° 10, 1985, pp. 54-61). Les travaux du PARC ont fait émerger de 
nombreuses innovations, notamment au lancement du Star 8010 
en 1981, un poste de travail individuel avec interface graphique et 
souris, qui était, de plus, muni d’une connexion Ethernet pour la 
mise en réseau. On doit également au PARC le premier éditeur de 
texte WYSIWYG (What You See Is What You Get), où l’utilisateur 
voit directement à l’écran le résultat visé. Bien que les chercheurs 
du PARC n’attribuaient pas à l’architecture de l’information le sens 
qu’on lui donne aujourd’hui, on décèle néanmoins une réelle volonté 
de prendre en considération l’expérience utilisateur : convivialité et 
fonctionnalité sont au cœur de leurs préoccupations.
En 1975, Richard Saul Wurman, futur fondateur des conférences 
TED2, a rédigé avec Joel Katz un article intitulé Beyond graphics : the 
architecture of information qui est paru dans la revue de l’American 
Institute of Architects. Plus de vingt ans plus tard, Wurman a précisé 
sa pensée en publiant le livre Information architects (1996) dans 
lequel il soutient être l’auteur de l’expression architecture de l’infor
mation. Wurman était préoccupé par l’explosion de l’information et 
le malaise qu’elle peut engendrer, un phénomène qu’il nommait 
information anxiety et sur lequel il a également publié un livre en 
1989. Il percevait l’architecture de l’information comme la science 
de l’organisation de l’information visant à rendre l’information plus 
compréhensible. Ainsi, l’architecte de l’information a pour tâche de 
déceler les motifs inhérents à ces masses de données afin de les 
organiser puis de les rendre accessibles de façon à présenter clai
rement ce qui est complexe. Pour reprendre les mots de Wurman, 
l’architecte de l’information est celui qui crée une structure pour 
l’information permettant aux autres d’y trouver leurs chemins per
sonnels vers la connaissance. Graphiste et architecte de formation, 
Wurman a proposé une approche qui s’apparente davantage au 
design visuel de l’information qu’à l’architecture de l’information 
telle qu’on la conçoit plus globalement aujourd’hui.
Le domaine de l’architecture de l’information a peu évolué dans les 
années 1980. L’expression architecture de l’information continuait d’être 
utilisée, mais le plus souvent en relation avec la conception des sys-
tèmes d’information : elle se rapportait plutôt à la conception d’infra-
structures d’ordinateurs et de couches de données. L’objectif premier 
était alors de trouver une solution à la gestion de l’information dans 
les grandes organisations, en tenant compte des besoins logistiques 
de celles- ci. Plusieurs façons de faire nous proviennent néanmoins 
de cette période, dont l’idée de créer des plans ou synoptiques (les 
blueprints), de catégoriser l’information ou d’analyser les processus 
d’affaires sous- jacents afin de les lier aux catégories d’information.
L’arrivée du web, au début des années 1990, a relancé la théma-
tique. Un intérêt pour la conception de sites web et d’intranets est 
né dans les écoles des sciences de l’information qui forment les 
biblio thécaires en Amérique du Nord. On cherchait à appliquer 
les principes des sciences de l’information à ces nouveaux modes 
de diffusion (voir encadré sur les iSchools).

2 TED a démarré en 1984 comme une conférence sur la convergence de la technologie, du diver-
tissement et du design. C’est aujourd’hui une plateforme pour valoriser les idées dans un large 
spectre – de la science à l’entreprise jusqu’aux enjeux mondiaux – dans plus de cent langues. 
http://www.ted.com
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les iSchools

Les iSchools  (Information Schools ) se situent à la jonction de l’informa-
tion, des technologies et des usages. Les iSchools diffèrent des écoles de 
sciences de l’information traditionnelles sur trois points : (1) le privilège 
donné au contexte de l’information par rapport aux institutions (biblio-
thèques, centres d’archive), (2) la mise en place d’un corps professoral 
multi et interdisciplinaire afin de pouvoir couvrir toutes les facettes de 
la combinaison information- technologie- usages, et (3) un renforcement 
de la composante recherche par rapport à la formation professionnelle. 
Cette réorientation vient en réaction à la très forte croissance de l’infor-
mation numérique qui a induit de nouveaux défis en termes de gestion, 
d’accès et de préservation.
Le phénomène des iSchools a pris son envol aux États- Unis à la fin des 
années 1980. En 1988, Toni Carbo, doyenne de la School of Information 
Sciences de l’université de Pittsburg, voulant mettre en place une commu-
nauté autour de la question de la définition des sciences de l’information, 
a formé le Groupe des trois (Gang of Three) en s’adjoignant la School 
of Information Studies (Syracuse University) et le College of Information 
Science and Technology (Drexel University). Au fil des ans, le Groupe 
des trois est devenu le Groupe des quatre, des cinq et finale ment des 
dix pour plus officiellement devenir le iSchools Caucus en 2003. Début 
2014, la liste des iSchools présentée sur le site de l’iSchools Organization 
compte 52 institutions. Bien que les États- Unis demeurent le pays héber-
geant le plus grand nombre d’iSchools, on en trouve maintenant dans 
onze pays. Depuis 2005, la conférence annuelle iConference réunit les 
membres de la communauté des iSchools, tout en demeurant ouverte 
aux non- membres, afin de continuer le partage sur l’identité des sciences 
de l’information.

figure 1.1 : répartition géographique des iSchools signalées sur le site 
de l’iSchools organization (février 2014)
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La startup Internet Argus Associates a été fondée en 1993 par Joseph 
Janes et Louis Rosenfeld, respectivement professeur et doctorant en 
sciences de l’information à l’Université du Michigan. Un diplômé de 
cette même école les a rejoints peu de temps après, Peter Morville. 
La firme développait un populaire répertoire de sites web, The 
Clearinghouse, mais ce sont les services de conseil pour la concep-
tion de sites web qui constituaient le cœur des activités d’Argus. 
Selon Morville, qui a pris rapidement la vice- présidence, l’architec-
ture a été tout de suite utilisée comme métaphore pour expliquer 
aux clients l’importance de la structure et de l’organisation des sites 
web. Ainsi, lorsque le livre de Wurman, Information architect, est 
arrivé sur les bureaux de Rosenfeld et Morville en 1996, leur inté-
rêt a été immédiat. S’ils n’adoptent pas l’approche de Wurman, ils 
en retiennent l’expression. Ils parlent donc désormais ouvertement 
d’architecture de l’information, mais tentent de redéfinir le concept 
selon la perspective des sciences de l’information, insistant plus sur 
la structuration préalable des éléments informationnels. Leur travail 
de réflexion aboutit en 1998 à la publication chez O’Reilly du livre 
Information architecture for the World Wide Web, le célèbre polar bear 
book qui doit son surnom à l’illustration d’ours polaire en couverture.
L’ouvrage de Morville et Rosenfeld a connu un grand succès et 
marqué un tournant dans la courte histoire de l’architecture de 
l’information. En avril 2000, l’American Association for Information 
Science (ASIS) a organisé le premier événement, le ASIS Information 
Architecture Summit 2000, qui s’est tenu à Boston. Ce premier som-
met a regroupé chercheurs et professionnels. Il était organisé par 
Louis Rosenfeld, Gary Marchionini et Victor Rosenberg et avait pour 
objectif de définir l’architecture de l’information. Le sommet est 
maintenant un évènement qui revient tous les ans.
Parallèlement, cette époque a été aussi celle de la prise de conscience 
des thématiques de l’utilisabilité ou de l’expérience utilisateur dans les 
communautés du design qui s’intéressaient de plus en plus au web. 
En 1991, la Usability Professionnals’ Association (UPA), qui deviendra 
ensuite la User Experience Professionals’ Association (UXPA), a été lan-
cée avec 50 membres, elle compte aujourd’hui près de 2 400 membres. 
La notion d’expérience utilisateur (UX) a été popularisée par un profes-
seur de psychologie cognitive, Donald A. Norman, qui a publié en 2002 
The Design of Everyday Things. Il a rejoint la firme Apple et a proposé 
de remplacer Human Interface par User Experience, ouvrant la voie à un 
renouvellement des pratiques et réflexions de l’importante communauté 
de chercheurs issus de l’informatique et s’intéressant aux interfaces.
Pour être complet, il faut ajouter un dernier courant de réflexion, 
venu du marketing et de l’économie des services, qui va favoriser 
une rencontre de l’architecture de l’information avec le monde de 
l’entreprise. En 1987, dans leur livre Servuction : le marketing des 
services, Pierre Eiglier et Eric Langeard proposent de nommer « ser-
vuction » le moment où le consommateur prend une part active dans 
la production du service par son interaction avec le personnel et avec 
les éléments matériels (objets, machines, lieux) à sa disposition. Par 
la mise en avant de l’implication de l’usager dans la production, ils 
soulignent la différence de nature économique entre les biens et les 
services et renouvellent dans leur discipline les méthodes d’analyse 
et de conception, sans à l’époque de relation avec le numérique. 
Aujourd’hui, on parle couramment d’économie servicielle, pour signi-
fier l’important déplacement de l’offre de biens vers celle de services 
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favorisé notamment par la fluidité des relations sur l’Internet. Par 
ailleurs, les méthodes d’enquêtes et d’analyse des utilisateurs prônées 
par les spécialistes de l’UX sont pour la plupart familières aux profes-
sionnels du marketing qui fondent, depuis l’origine de leur discipline, 
leur raisonnement sur l’étude fine des clientèles pour orienter la pro-
duction des biens et des services. Enfin, l’entrée de la publicité dans 
les médias a initié les études d’audience par des cabinets spécialisés 
qui se sont rapidement adaptés au suivi des internautes sur le web.
S’il fallait résumer les origines disciplinaires de l’architecture 
de  l’information, on pourrait donc dire qu’il s’agit de la ren-
contre de  l’informatique, des sciences de l’information, du design 
 d’interface et du marketing dont les évolutions au départ  parallèles 
ont convergé pour répondre aux défis de la réorganisation des 
 systèmes  d’information par le numérique.
L’éclatement de la bulle Internet, au début des années 2000, a entraîné 
dans sa chute de nombreuses startups, parmi lesquelles Argus Associates. 
L’architecture de l’information était cependant déjà bien établie et son 
essor n’a pas été stoppé. En novembre 2002, une association profes-
sionnelle internationale a été fondée, le Asilomar Institute for Information 
Architecture (aujourd’hui connu sous le nom d’Information Architecture 
Institute ou IAI). Moins d’un an plus tard, l’Association comptait déjà 
plus de 400 membres provenant de 26 pays. La même année, une revue 
professionnelle spécialisée, Boxes and Arrows, a été lancée. 2002 a été 
également l’année de publication de nombreux ouvrages fondateurs, 
en plus d’une deuxième édition de l’ouvrage de Morville et Rosenfeld :

•	 Information architecture : blueprints for the Web de Christina 
Wodtke

•	 Information architecture : an emerging 21st century profession de 
Earl Morrogh

•	 The elements of user experience : user centered design for the 
Web and beyond de Jesse James Garrett

Vers 2005, l’apparition du web 2.0 et la démocratisation des technolo-
gies mobiles ont une nouvelle fois changé la donne pour les architectes. 
D’une part, les utilisateurs n‘étaient plus simplement des consomma-
teurs mais aussi des producteurs d’information. D’autre part, comme 
l’ont relevé Resmini et Rosati, il devenait impossible de déterminer 
avec certitude dans quel environnement physique ou numérique une 
information était produite, partagée ou utilisée. Les réseaux accessibles 
en tout temps et en tout lieu accroissaient le sentiment de surinforma-
tion des utilisateurs. L’architecture de l’information, qui était jusque- là 
confinée à la conception de sites web, a dû élargir son champ d’appli-
cation aux systèmes multi  ou transcanaux, intégrant notamment les 
applications mobiles, l’adaptabilité des interfaces, la personnalisation 
des offres, etc. L’architecture de l’information est devenue ainsi globale 
(on parle de pervasive information architecture). L’élargissement de 
l’architecture de l’information à ce qu’on appelle aussi l’informatique 
ubiquitaire a fait l’objet de nombreux écrits. Morville, dans un livre 
intitulé Ambient findability (2005), fut l’un des premiers à s’intéresser 
aux défis que représentent ces nouveaux environnements composés 
de multiples appareils et interfaces qui s’entremêlent et s’entrecroisent. 
Plusieurs autres ouvrages sur le même sujet ont suivi, dont Everyware : 
the dawning age of ubiquitous computing de Greenfield (2006), Smart 
things : ubiquitous computing user experience design de Kuniavsky 
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(2010) et, enfin, Pervasive information architecture : designing cross 
channel user experiences (2011), de Resmini et Rosati .
En 2014, l’Information Architecture Summit  a présenté sa 14e édition. 
Deux revues sont dédiées au domaine, l’une professionnelle, Boxes 
and arrows, l’autre scientifique, le Journal of information architec
ture . Les échanges d’expériences sont quasi- continus via les réseaux 
sociaux et autour de magazines comme UX Magazine  ou de sites 
regroupant les meilleures pratiques comme celui de l’Interaction 
Design Foundation . L’architecture de l’information est maintenant 
enseignée dans des dizaines d’établissements universitaires, partout 
à travers le monde. L’Information Architecture Institute  comptait en 
2012 plus de 1 300 membres dans 55 pays. Malgré sa courte exis-
tence, force est de constater que l’architecture de l’information a 
connu un essor fulgurant, qui ne semble pas sur le point de s’arrêter.

la formation en architecture de l’information

 La formation en architecture de l’information prend différentes formes : 
programmes complets, parcours au sein d’un programme ou cours, offerts 
à des niveaux variés, principalement en second cycle (études supérieures). 
Bien que plusieurs de ces formations proviennent d’écoles de sciences 
de l’information ou de iSchools, s’ancrant ainsi dans la perspective des 
sciences de l’information, d’autres proviennent d’autres horizons discipli-
naires (informatique, technologies de l’information, communication, design 
par exemple). Le répertoire des écoles offrant des formations en architecture 
de l’information présenté sur le site de  l’Information Architecture Institute  
propose début 2014 quatre- vingt- seize offres de formations (programmes 
ou cours). La majorité des offres répertoriées provient des États- Unis.

figure 1.2 : répartition des offres de formation en architecture 
de l’information signalées dans le répertoire 

de l’information architecture institute  (février 2014)
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L’offre de formation en architecture de l’information dans la francopho-
nie est à ce jour peu développée. Il aura fallu attendre l’automne 2012 
pour qu’un premier programme dédié entièrement à l’architecture de 
l’information soit créé en France, le master Architecture de l’information 
de l’université de Lyon. En 2014, une option a été ouverte au sein du 
master en information documentaire de la Haute école de gestion de 
Genève. Du côté québécois, l’École de bibliothéconomie et des sciences 
de l’information (EBSI) de l’université de Montréal offre aux étudiants de 
maîtrise en sciences de l’information la possibilité de suivre un parcours 
Architecture de l’information depuis 2009. On retrouve aussi une offre 
sur l’architecture de l’information à la maîtrise en sciences de l’infor-
mation de l’université d’Ottawa et dans les programmes de design de 
l’université Laval à Québec.

3. DéfiS franCopHoneS

Il ne manque pas d’analystes, de stratèges, d’entrepreneurs, de 
politiques pour déplorer la suprématie en Europe des firmes amé-
ricaines du web. Nous retrouverons peut- être demain les mêmes 
pour s’inquiéter de la place de plus en plus envahissante des firmes 
chinoises ou coréennes. Et chacun de proposer son diagnostic et 
ses solutions pour relever le défi qui se mesure économiquement 
tout de même en dizaines de milliards de dollars ou en dizaines de 
milliers d’emplois. Sans discuter ces analyses, on peut remarquer 
que les firmes qui dominent aujourd’hui le web reposent toutes 
sur des services à l’architecture de l’information impeccable et 
adaptative. Pour se limiter à quelques géants nord- américains, 
Apple a fondé sa réussite sur son design, directement inspiré du 
Xerox PARC, Google est célèbre pour la sobriété de sa page de 
recherche, l’organisation et la rapidité de ses réponses, Facebook a 
su marier sur une page la présentation de soi et la communication 
avec ses amis et montre une sensibilité immédiate aux avis des 
utilisateurs. À chaque fois leur interface finale simple et intuitive 
cache une organisation et un traitement des données invisibles et 
sophistiqués, ainsi qu’une très forte réactivité face au comporte-
ment des utilisateurs. Cette architecture ne repose pas uniquement 
sur l’intuition, et ne sort pas du cerveau génial d’un Steve Jobs, 
d’un Larry Page ou autre Marc Zuckerberg, elle s’appuie sur des 
principes issus de la solide tradition dont nous venons de présenter 
l’ampleur et l’évolution.
Dans leur livre, Rosenfeld et Morville insistent sur les avantages 
économiques d’une bonne architecture de l’information. Parmi 
ceux- là, ils citent : les gains en temps sur la recherche d’information 
pour les utilisateurs, la réduction du silence – c’est- à- dire la pro-
portion de résultats pertinents non retournés – dans la recherche, 
les gains en efficacité et en robustesse sur la construction des 
systèmes, les économies sur leur maintenance, la réduction du 
coût d’apprentissage tant pour les professionnels concernés que 
pour les utilisateurs, les effets d’image dus à la notoriété de ser-
vices performants, etc. Ils ont, à l’évidence, convaincu les milieux 
d’affaires nord- américains.
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Même si les premières reconnaissances académiques et les premiers 
manuels commencent à poindre, il faut reconnaître que la franco-
phonie semble très largement ignorer le domaine. Deux manuels 
ont été traduits en français : celui de Garrett et celui de Rosenfeld 
et Morville, mais leur distribution est restée confidentielle. Pendant 
longtemps le site Ergolab fut pratiquement le seul à proposer des 
ressources à jour, mais il n’est plus alimenté aujourd’hui. Le Portail 
des métiers de l’Internet, site gouvernemental français faisant la 
promotion des professions numériques, place l’architecte de l’infor-
mation sous deux rubriques, chaque fois parmi une longue liste de 
spécialités diverses : Production et gestion de contenu et Conception 
et gestion de projet3. Il précise l’architecte d’information exerce essen
tiellement en agence web. Le terme agence web est renvoyé lui- 
même par un lien à la définition d’un dictionnaire du marketing 
où l’on peut notamment lire : un grand nombre d’agences web ont 
disparu car les prestations de création de sites sont de plus en plus 
assurées par des agences de communication traditionnelles (à travers 
leur département interactif) ou par des S.S.I.I.4. On peut faire plus 
engageant comme présentation. C’est, en réalité, une conception 
étriquée de la profession et de son positionnement, profession qui 
se trouve pourtant au coeur des réussites de l’économie du web. 
Il ne faut pas s’étonner alors de ne retrouver les termes architec
ture de l’information ou même expérience utilisateur que dans un 
nombre limité d’offres d’emploi en France, alors qu’elles sont très 
nombreuses et très attractives en Amérique du Nord, en Grande-
Bretagne et même en Allemagne.
Nous souhaitons par ce livre réduire cette distance en rendant justice 
en français à la centralité de cette profession dans l’économie du 
web et plus largement du numérique. Du fait des histoires diffé-
rentes, nous insisterons aussi davantage que nos homologues amé-
ricains sur la dimension technique de la profession. Une maîtrise 
des technologies web et plus largement aujourd’hui des applica-
tions numériques est indispensable à l’exercice de la profession. 
Cette maîtrise des technologies n’est pas ou plus mise en avant en 
Amérique du Nord, mais elle est sans doute simplement implicite 
chez les architectes de l’information américains, elle n’a plus besoin 
de s’exposer. Il ne s’agit que d’une différence de maturité.

4. leS CoMpétenCeS D’un arCHiteCte

Pour relever les défis du domaine, nous devons à la fois tirer les 
leçons de l’expérience nord- américaine et aussi décliner ses apports 
dans le contexte de notre propre environnement, souvent différent 
du monde anglophone. Il est utile alors de pointer les compétences 
requises pour faire un bon architecte de l’information. Avec l’aide de 
professionnels, nous avons conçu un référentiel. Celui- ci comprend 
six compétences principales que nous présentons ci- dessous en les 
mettant en relation avec le contenu de ce livre. Sur la version en 
ligne du référentiel5, chaque compétence principale est déclinée 
en une dizaine de compétences plus spécifiques.

3 http://metiers.internet.gouv.fr/, consulté en février 2014.
4 http://www.definitions- marketing.com/Definition- Web- agency, consulté en février 2014.
5 http://archinfo01.hypotheses.org/453
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les six compétences d’un architecte de l’information

1. Maîtriser la gestion dynamique des projets
2. Savoir faire dialoguer et coopérer les métiers connexes
3. Modéliser l’expérience utilisateur (UX)
4. Savoir structurer l’information, les données et les ressources docu-

mentaires
5. Réaliser des prototypes (avec des technologies web)
6. Poursuivre de façon autonome et critique son développement pro-

fessionnel

Les deux premières compétences d’un architecte de l’information sont des 
compétences de gestion. Elles le placent en situation de responsabilité. 
Il gère des personnes et participe aux décisions stratégiques. Les trois 
compétences suivantes sont plus techniques et concernent les savoirs et 
savoir- faire particuliers du métier. La dernière affirme sa réflexivité et son 
adaptabilité dans un contexte très mouvant fait d’innovations continues.

Maîtriser la gestion dynamique des projets

Un projet est conçu et piloté par un architecte de l’information 
suite à la demande d’un organisme, dit le « commanditaire », 
souhaitant construire ou améliorer un système d’information en 
direction d’utilisateurs dans un contexte commercial ou non. La 
gestion d’un projet dans ce domaine est toujours dynamique, car 
réalisée et ajustée en interaction continue, d’une part avec le com-
manditaire et, d’autre part, en fonction des réactions observées 
des utilisateurs. Cette compétence sera développée dans les trois 
chapitres suivants, tout particulièrement dans le chapitre 4 sur le 
déroulement d’un projet.

Savoir faire dialoguer et coopérer les métiers connexes

L’architecte de l’information pilote des équipes d’experts de cultures 
diverses comme des informaticiens, des documentalistes, des 
concepteurs (design, ergonomes), des professionnels du marke-
ting, des juristes, des communicants ou des formateurs, qu’il doit 
faire dialoguer, coopérer et participer à un projet commun. Le projet 
lui- même peut s’appliquer aux domaines les plus divers dont il 
faut aussi comprendre la logique et le vocabulaire. On retrouvera 
l’importance de cette compétence tout au long du livre.

Modéliser l’expérience utilisateur (ux)

La prise en compte de l’expérience utilisateur, issue du design inte-
ractif, est la première expertise- métier des architectes de l’informa-
tion, celle qui les distingue le plus facilement des métiers connexes. 
L’expérience utilisateur concerne toutes les dimensions d’utilisation 
d’un produit ou d’un service, depuis le ressenti de la manipulation 
jusqu’à sa capacité à répondre à des besoins, en passant par la 
compréhension de son fonctionnement, les sensations qu’il procure 
et son intégration dans son contexte d’utilisation. L’architecture de 
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l’information vise à modéliser l’expérience des utilisateurs de façon 
à concevoir les systèmes d’information les plus satisfaisants pos-
sible pour ces derniers. Du fait de l’importance de cette expertise 
et de sa méconnaissance courante chez les lecteurs francophones, 
nous lui avons consacré un chapitre entier, le chapitre 7, mais on 
y trouvera des références dans plusieurs autres et particulièrement 
dans le chapitre 2 qui expose le modèle de Garrett.

Savoir structurer l’information, les données  
et les ressources documentaires

La deuxième expertise- métier de l’architecte de l’information est 
issue des sciences de l’information, des savoir- faire des professions 
du document (bibliothécaires, archivistes, documentalistes). Elle 
relève plus de la base- arrière (back office) et consiste à savoir orga-
niser l’information. Catégoriser, classifier, hiérarchiser sont des fonc-
tions familières au monde du document traditionnel. Aujourd’hui, 
dans celui du web et des bases de données où les représentations se 
reconstruisent en direct à partir des données, où le lecteur est acteur, 
sinon auteur, où les traces permettent de modéliser les  navigations, 
les anciennes méthodes ne sont plus opératoires et pourtant il est 
toujours indispensable d’organiser l’information pour éviter le chaos 
informationnel. Nous avons aussi réservé un chapitre entier à cette 
compétence, le chapitre 8, et, comme pour la précédente, elle tra-
verse aussi nombre d’autres chapitres, tout particulièrement celui 
consacré à la matrice de Resmini et Rosati (chapitre 3).

réaliser des prototypes (avec des technologies web)

La troisième et dernière expertise- métier de l’architecte de l’informa-
tion concerne les technologies qu’il met en œuvre et aujourd’hui plus 
particulièrement les technologies web ou assimilées. Sans être un 
informaticien, il doit comprendre la logique sous- jacente de l’infor-
matique, notamment dans ses déclinaisons sur les services numé-
riques, et pouvoir réaliser quelques applications simples permettant 
de prototyper les services qu’il conçoit. Les chapitres 5 et 6 sont 
dédiés à la présentation des connaissances informatiques indispen-
sables à l’exercice du métier. Le premier présente les mécanismes 
du web en s’attachant à dégager les notions essentielles pour des 
lecteurs profanes. Le second insiste sur les derniers développements 
autour de l’informatique ubiquitaire.

poursuivre de façon autonome et critique  
son développement professionnel

Enfin, l’architecte de l’information est un professionnel autonome 
plongé dans un environnement technique et informationnel très chan-
geant. Plus que pour d’autres professions, il lui faut tenir à jour son 
expertise, être très attentif aux alertes de son domaine et maîtriser ou 
faire évoluer son positionnement. Par l’ensemble de ce livre et par les 
références qu’il contient, nous souhaitons apporter notre contribution 
à une meilleure connaissance du domaine. Le chapitre 9 alerte sur 
certains de ces enjeux. Mais un livre ne peut que procurer des bases, 
il n’est évidemment pas suffisant pour alimenter une veille efficace.
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   en résumé
L’architecture de l’information s’est développée depuis maintenant plus 
de quinze ans, principalement en Amérique du Nord. Elle résulte de la 
rencontre de l’informatique, des sciences de l’information, du design 
d’interface et du marketing dont les évolutions au départ parallèles ont 
convergé pour répondre aux défis de la réorganisation des systèmes 
d’information par le numérique. L’architecte de l’information structure les 
contenus et leur accès (navigation, recherche) pour qu’ils soient le mieux 
possible adaptés aux tâches des utilisateurs. Par la prise en compte fine 
de l’expérience de ces derniers, il intègre l’empathie  indispensable au 
bien- être informationnel.
Six compétences  sont nécessaires à un architecte de l’information : maî-
triser la gestion dynamique des projets ; savoir faire dialoguer et coopérer 
les métiers connexes ; modéliser l’expérience utilisateur (UX) ; savoir 
structurer l’information, les données et les ressources documentaires ; 
réaliser des prototypes (avec des technologies web) ; poursuivre de façon 
autonome et critique son développement professionnel.

    pour aller plus loin

 – CHARTRON (G.) et alii, « L’architecture de l’information, un concept opéra-
toire ? », Études de communication, n° 41, 2013.

 – LARSEN (R. L.), « iSchools », dans Encyclopedia of library and information 
sciences, 3e éd., Boca Raton, Taylor and Francis (ed.), 2009, pp. 3018-3023.

 – RESMINI (A.) et ROSATI (L.), « A brief history of information architecture », 
dans Journal of information architecture, vol. 3, n° 2, 2011, pp. 33-46.

 – MORVILLE (P.), « A brief history of information architecture (Preface) », dans 
GILCHRIST (A.) et MAHON (B.), Information architecture : designing information 
environments for purpose, Londres, Facet, 2004, pp. XII- XIV.

 – RONDA LEON (R.), « Arquitectura de información: análisis histórico- 
conceptual », No solo usabilidad, no 7, <www.nosolousabilidad.com>, 
2008.

 – ROSENFELD (L.) et MORVILLE (P.), Information architecture for the World Wide 
Web, Cambridge/Sebastopol, O’Reilly, 1998 (4e éd. 2015).

pour aller plus loinpour aller plus loin
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chapitre 2
construire un site –  
Les niveaux de Garrett
Jean- philippe Magué, vincent Mabillot
Contribution d’amandine alcoléi, Sandrine Desmurs, Mélissa Hernandez 
et Chloé Manceau

1. une ConCeption Centrée utiliSateur

une méthode reconnue

Le processus de conception d’un site web est avant tout un ensemble 
de choix : choix des types de contenus et des fonctionnalités, choix 
des différentes pages et de leur organisation, choix des emplace-
ments des éléments d’interface, des menus, des textes, choix des 
couleurs, des polices de caractères… La liste est longue. Tous ces 
choix, pris ensemble, conditionnent le résultat final du processus de 
conception et par conséquent le ressenti de l’utilisateur qui naviguera 
sur le site. Ces choix ne doivent donc pas être pris à la légère, ni 
laissés au hasard. Ils doivent au contraire être motivés, argumentés. 
Ils doivent surtout être en accord les uns avec les autres et concourir 
à la réalisation d’un site web dont tous les éléments sont cohérents.
Les choix ne sont pas, en effet, indépendants les uns des autres. 
Certains vont en conditionner d’autres : par exemple, les types de 
contenus influent sans doute sur les types de pages qui, à leur tour, 
contraignent l’organisation des menus. Perdre de vue cette relation de 
dépendance et penser l’organisation des menus sans avoir décidé des 
types de contenus qui seront présentés dans un site est une source 
d’égarements, d’erreurs, de retours en arrière dans le processus de 
conception. Il est donc primordial d’attaquer ce processus avec méthode, 
de manière d’une part à aborder les choix dans un ordre pertinent et 
en étant conscient de leurs implications et, d’autre part, à garantir leur 
cohérence et par conséquent celle du site web qui en résultera.
C’est une telle méthode, parmi les plus connues des architectes de 
l’information, qui est exposée dans ce chapitre : la méthode proposée 
par Jesse James Garrett dans son livre de 2002, The Elements of User 
Experience: User Centered Design for the Web. Comme l’indique le 
titre, la méthode met l’utilisateur au centre du processus de concep-
tion. L’ensemble des choix concourent à produire la meilleure expé
rience utilisateur possible (ou UX, pour User experience).
Garrett distingue, en effet, trois types de design : un design de 
l’esthétique, un design des fonctionnalités et un design de l’expé-
rience utilisateur. Le design de l’esthétique vise le beau, le plaisant 
à la vue et au toucher. Un bouton au bon design sur une cafetière 
électrique, pour reprendre un de ses exemples, aura une forme et 
une texture agréables. C’est le sens le plus habituel du mot en fran-
çais. Mais en anglais le design a aussi une vocation fonctionnelle. Ce 
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second design, que l’on appellerait plutôt en français la conception, 
cherche l’efficacité : le produit doit remplir correctement les fonctions 
attendues. Le bouton de la cafetière doit permettre de l’allumer 
facilement, le cas échéant de la programmer, etc. Enfin, le design 
de l’UX vise une expérience utilisateur réussie : le bouton aura la 
bonne forme, la bonne taille et la bonne position pour s’inscrire le 
plus naturellement possible dans la suite des manipulations de la 
cafetière que l’utilisateur est susceptible de réaliser.

l’expérience utilisateur (ux) selon garrett

Le point de départ de la réflexion de Garrett est l’affirmation de la priorité 
de l’expérience utilisateur dans le succès d’un site web et, plus générale-
ment, de tout produit. L’auteur définit l’UX comme l’expérience ressentie 
par les utilisateurs d’un site web. Cette expérience ressentie n’a pas tant 
à voir avec ce que fait un produit ou un site web, mais comment il le fait. 
Non pas comment fonctionne la mécanique interne qui reste masquée, 
mais comment ce que voit l’utilisateur est organisé, comment les fonction-
nalités sont présentées et comment le site, de par sa conception, propose 
spontanément des manières de l’utiliser (ce qu’on appelle des affordances).
Garrett justifie la priorité de l’UX par la fidélisation des utilisateurs ayant 
eu une expérience positive d’un produit ou d’un site web, par exemple, 
parce qu’ils ont trouvé facilement l’article ou l’information qu’ils cher-
chaient sur un site web ou parce qu’ils ont efficacement réalisé une 
tâche avec une application en ligne.
Nous verrons au chapitre 7 que cette notion, fondamentale pour les 
architectes de l’information, peut avoir une acception encore plus pré-
cise, profonde et opérationnelle que celle proposée par Garrett, que l’on 
pourrait qualifier de démarche centrée utilisateur, dans la conception des 
systèmes d’information.

Pour que l’UX d’un site ou d’un produit soit satisfaisante, sa prise en 
compte dès la conception est indispensable. Pour un grand nombre 
de produits, l’expérience utilisateur ne fait pas l’objet d’un design par-
ticulier lors de la conception. En accord avec l’adage selon lequel la 
forme découle de la fonction, l’aspect final d’un produit et l’expérience 
utilisateur qui s’ensuit sont guidés par les contraintes imposées par les 
fonctionnalités du produit. Garrett affirme que si cette approche de la 
conception est acceptable pour des produits simples, elle ne vaut pas 
pour des produits plus complexes. Le risque de perdre un utilisateur 
par des manipulations complexes est plus grand pour un produit multi-
pliant les fonctionnalités qu’avec un produit plus simple. Par exemple, la 
différence entre une bonne et une mauvaise expérience utilisateur pour 
les téléphones d’il y a une cinquantaine d’années était faible comparée 
à celle des téléphones intelligents (ou smartphones) les plus récents.
Or les sites web sont des objets complexes. Ils requièrent donc une 
attention marquée pour le design de l’UX, d’autant plus que l’utilisa-
teur ne dispose pas de mode d’emploi. Un site doit donc être conçu 
en accord avec les connaissances, les capacités et les attentes de 
ses utilisateurs pour proposer des affordances efficaces. Une expé-
rience utilisateur positive d’un site est une condition nécessaire de 
la réussite des interactions entre le site et ses utilisateurs.
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   Cinq niveaux pour cinq étapes

Garrett indique dans son introduction que son livre est le fruit d’une 
rationalisation d’une pratique empirique pour qu’elle puisse être 
transmise. L’auteur propose une méthode pour penser l’organisation 
et la conception de sites web. Son objectif n’est pas d’exposer des 
recettes, mais plutôt d’aider à se poser les bonnes questions aux 
bons moments. Il spécifie cinq niveaux d’intervention  sur un site 
web, correspondant à cinq grandes étapes de la réalisation.
Pour bien comprendre le modèle de Garrett, il faut partir de son 
analyse selon laquelle un site web est la superposition en niveaux de 
réflexion et de conception s’étageant du plus concret et perceptible 
au plus abstrait et implicite.

le modèle de garrett

figure 2.1 : les cinq niveaux de garrett

•	la surface   (surface) : tout d’abord, le site est accessible par ce qu’il 
a de perceptible. Ce sont les images, les textes, l’ensemble des élé-
ments visibles, lisibles, audibles… mais aussi les éléments sensibles 
à l’activité de l’utilisateur, tout ce qui peut être touché, cliqué, activé 
dans une interaction. Certains éléments auront donc à la fois une fonc-
tion informationnelle et opérationnelle.

•	 l’ossature   (skeleton ) : ce niveau transparaît sous l’organisation des élé-
ments. La surface est organisée en zones plus ou moins fixes et récur-
rentes par la nature des informations qu’elles vont présenter et des 
interactions qu’elles permettent.

•	 la structure  (structure ) : elle est probablement déjà moins visible pour l’uti-
lisateur. Il s’agit ici de l’articulation des différentes informations et données 
entre elles, de la manière dont elles sont reliées les unes aux autres en 
fonction de leur nature, de leur contenu et des interactions qu’elles peuvent 
avoir entre elles. Elle sous- tend l’ensemble des parcours possibles.

•	le cadrage  ou l’envergure  (scope ) : ici on atteint le périmètre informa-
tionnel et fonctionnel du site, ce qui constitue son cœur de contenu et 
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d’usage. C’est le niveau où l’originalité, la spécificité du site et de ses 
utilisations sont définies.

•	la stratégie (strategy) : elle est constituée par les objectifs du site, ce 
à quoi il est censé servir, mais aussi par les indicateurs qui pourront 
rendre compte de l’accomplissement des objectifs. Dans une logique 
centrée utilisateur, c’est au niveau de la stratégie qu’on construira les 
profils des utilisateurs ciblés.

Un site peut donc être assimilé à un empilage de niveaux allant du 
concret à l’abstrait et inversement. Pour concevoir un site, l’auteur 
propose d’utiliser ce modèle à l’envers, c’est- à- dire en partant du 
plus abstrait, la stratégie, pour aboutir au plus concret, la surface. 
Il suggère donc un développement en cinq étapes qui se suivent 
temporellement. Les étapes ne se succèdent néanmoins pas stricte-
ment, il y a un « tuilage » entre une étape et les deux qui la suivent, 
avec une montée au départ puis un déclin (Figure 2.2).

figure 2.2 : Succession et tuilage des étapes de conception

Chaque niveau est dépendant des niveaux précédents. Il y a donc 
entre les niveaux un effet d’entraînement. Un choix à un niveau ouvre 
ou ferme des choix et des possibilités au niveau suivant. Toutefois le 
fait que les étapes se superposent partiellement ménage des rétroac-
tions et des ajustements. L’expérience montre que, si l’on n’utilise 
pas cette possibilité de rétroagir, le dispositif risque d’être bâti sur 
des failles qu’il sera beaucoup plus compliqué de traiter par la suite.
La conception d’un site nécessite donc une approche plus souple que 
la conception industrielle traditionnelle basée sur la séparation des 
tâches. Si Garrett introduit empiriquement cette idée de rétroaction 
à partir de sa pratique, il anticipe sur les méthodes agiles (cf. cha-
pitre 7) où l’on formalise les interactions entre les différents stades 
de conception et de réalisation.

un modèle bidimensionnel

Convaincu de la nécessité de placer l’expérience utilisateur au centre 
du processus, Garrett subdivise chaque niveau en deux parties com-
plémentaires : d’une part, le fonctionnement du site comme application 
interactive que devra s’approprier l’utilisateur, et d’autre part, la structu-
ration et l’organisation des contenus et données, c’est- à- dire des infor-
mations et documents qu’il pourra consulter ou produire (voir encadré).
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les deux dimensions fonctionnalités et informations

 Historiquement, le web s’est construit comme un système documentaire 
débouchant sur un nouveau média de publication et de diffusion de 
l’information. Les technologies mobilisées offrant de nouvelles fonction-
nalités et une interactivité de plus en plus riche, les services construits 
sur le web ont dépassé les usages purement documentaires des débuts 
pour proposer des applications de collecte et de manipulation de l’infor-
mation. La distinction entre un programme installé sur un ordinateur et 
un site web s’est effacée, sans pour autant faire disparaître la dimension 
documentaire du web. Les sites web se distribuent alors entre deux 
pôles avec à une extrémité des sites complètement assimilables à des 
ensembles de documents, à l’autre des sites complètement assimilables 
à des applications et, au milieu, une vaste majorité de sites inventant 
sans cesse de nouvelles manières de combiner cette dualité du web.
Pour chaque niveau distingué, il faudra faire des choix à la fois sur les appli-
cations ou fonctionnalités (acheter, échanger, chercher, naviguer, cliquer, 
etc.) et sur les contenus, les informations proposées (leur sélection, leur 
forme, leur format, leur classement, leur articulation, leur présentation, etc.). 
Garrett propose de bien distinguer à chaque étape ces deux dimensions. La 
présentation des cinq étapes peut s’enrichir selon la Figure 2.3.

figure 2.3 : un modèle bidimensionnel, fonctionnel et informationnel

Passons maintenant en revue chacune des étapes.
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2. la Stratégie : repérer leS obJeCtifS  
Du proDuit et leS attenteS De l’utiliSateur

Pour Garrett, le niveau Stratégie se résume à quatre tâches :

•	 définir des objectifs ; 
•	 prévoir des indicateurs ;
•	 identifier des cibles ; 
•	 construire des personas1.

objectifs et indicateurs

A priori chacun souhaite que le projet soit une réussite, mais la repré-
sentation de la réussite, de l’objectif final varie très probablement 
d’un membre de l’équipe à l’autre, selon son métier, son rôle ou sa 
position. Le maître mot à ce niveau est donc d’arriver à expliciter. 
On ne peut se limiter aux business goals, les objectifs d’affaires 
du produit. La réussite ne s’évalue pas dans tous les secteurs de 
la même façon, mais il est nécessaire de définir noir sur blanc les 
résultats que l’on souhaite atteindre et les critères qui permettent 
de valider et mesurer la réalisation des objectifs.
On peut commencer à définir les objectifs en posant deux questions 
élémentaires :

•	 Pourquoi veut- on réaliser ce projet, que veut- on en faire ?
•	 Pourquoi des utilisateurs s’y intéresseraient- ils, pour en faire 

quoi ?

La première question concerne ceux qui sont à l’initiative du projet 
(commanditaires, créateurs…). La seconde privilégie les utilisateurs.
Les objectifs se traduisent dans l’identité de marque de l’institu-
tion concernée. Mais la marque ne se réduit pas à un logotype, 
une charte graphique et une palette de couleurs. Ce ne sont que 
les traces visibles d’une identité plus profonde, portée par un 
style, des valeurs et une cohérence d’ensemble. La cohérence 
de l’identité avec ses signes extérieurs est pour les partenaires 
et utilisateurs plus qu’un signe de distinction, c’est celui d’une 
authenticité, gage de confiance et de crédibilité. La confiance 
est essentielle dans un développement centré utilisateur, où tout 
au long on se doit d’être à l’écoute, attentif sans improvisation 
maladroite.
Pour valider la réalisation d’un objectif, il n’y a pas de règle 
d’or et l’élément à mesurer peut varier d’un projet à l’autre. Par 
exemple, si l’objectif est de faire connaître un site web, les indica-
teurs de fréquentation du site sont utiles pour analyser le nombre 
de visites ou profiler les utilisateurs en fonction des traces de 
leurs visites. En revanche, si l’objectif principal est de vendre un 
produit, c’est alors moins le nombre de visites que le nombre 
de ventes réalisées sur le site qui est pertinent. La seule règle 
qui compte est qu’à tout objectif corresponde une évaluation des 
résultats.

1 En français, un persona, et au pluriel des personas.
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