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Avant-propos

LISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d'organismes
nationaux de normalisation (comités membres de 1'ISO). L'élaboration des Normes internationales est
en général confiée aux comités techniques de I'ISO. Chaque comité membre intéressé par une étude
a le droit de faire partie du comité technique créé a cet effet. Les organisations internationales,
gouvernementales et non gouvernementales, en liaison avec I'ISO participent également aux travaux.
L'ISO collabore étroitement avec la Commission électrotechnique internationale (IEC) en ce qui
concerne la normalisation électrotechnique.

Les procédures utilisées pour élaborer le présent document et celles destinées a sa mise a jour sont
décrites dans les Directives ISO/IEC, Partie 1. Il convient, en particulier de prendre note des différents
critéres d'approbation requis pour les différents types de documents ISO. Le présent document a été
rédigé conformément aux regles de rédaction données dans les Directives ISO/IEC, Partie 2 (voir www
dso.org/directives).

L'attention est attirée sur le fait que certains des éléments du présent document peuvent faire 1'objet de
droits de propriété intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO ne saurait étre tenue pour responsable
de ne pas avoir identifié de tels droits de propriété et averti de leur existence. Les détails concernant
les références aux droits de propriété intellectuelle ou autres droits analogues identifiés lors de
I'élaboration du document sont indiqués dans I'Introduction et/ou dans la liste des déclarations de
brevets recues par I'lISO (voir www.iso.org/brevets).

Les appellations commerciales éventuellement mentionnées dans le présent document sont données
pour information, par souci de commodité, a I'intention des utilisateurs et ne sauraient constituer un
engagement.

Pour une explication de la nature volontaire des normes, la signification des termes et expressions
spécifiques de I'ISO liés a I'évaluation de la conformité, ou pour toute information au sujet de 'adhésion
de I'ISO aux principes de I'Organisation mondiale du commerce (OMC) concernant les obstacles
techniques au commerce (OTC), voir le lien suivant: www.iso.org/avant-propos.

Le présent document a été élaboré par le comité technique ISO/TC 159, Ergonomie, sous-comité SC 4,
Ergonomie de l'interaction homme-systéme.

Cette deuxieme édition annule et remplace la premiére édition (ISO 9241-11:1998), qui a fait l'objet
d’une révision technique.

Les principales modifications par rapport a I'édition précédente sont les suivantes:

— le domaine d’application a été étendu pour inclure les systemes et les services (en cohérence avec
d’autres parties de I'ISO 9241, notamment I'ISO 9241-210, I'ISO 26800 et I'lSO 20282);

— une gamme d’objectifs plus étendue est considérée, y compris des résultats individuels et des
résultats organisationnels;

— lefficience a été définie en relation avec les résultats obtenus plutét qu’en relation avec la précision
etle degré d’achevement avec lesquels I'utilisateur atteint des objectifs;

— lasatisfaction a été clarifiée pour inclure une plus grande diversité de questions.

Une liste de toutes les parties de la série ISO 9241 se trouve sur le site Web de I'ISO.
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Introduction

Concevoir et évaluer les systémes, les produits et les services, c’est donner les moyens a 'utilisateur
d’atteindre des objectifs de facon efficace, efficiente et satisfaisante compte tenu du contexte
d’utilisation. Le présent document explique la facon dont I'utilisabilité peut étre interprétée en termes
de performance et de satisfaction de l'utilisateur et souligne que l'utilisabilité dépend des circonstances
spécifiques dans lesquelles est utilisé un systeme, un produit ou un service.

Le présent document explique comment interpréter chaque élément dans la définition de l'utilisabilité:
«degré auquel un systéme, un produit ou un service peut étre utilisé par des utilisateurs spécifiés pour
réaliser des objectifs spécifiés avec efficacité, efficience et satisfaction dans un contexte d’utilisation
spécifié».

NOTE1 Dans le présent document, l'utilisabilité se rapporte au résultat de l'interaction avec un systeme, un
produit ou un service. L'utilisabilité, telle qu’elle est définie dans le présent document, n’est pas un attribut d’'un
produit, bien que des attributs appropriés du produit puissent contribuer a rendre le produit utilisable dans un
contexte d’utilisation donné.

NOTE 2  Lutilisabilité est un concept plus général qui est couramment compris en tant que «facilité
d’utilisation» ou «convivialité».

L'utilisabilité est pertinente pour:

— une utilisation continue réguliere, pour permettre aux utilisateurs d’atteindre leurs objectifs de
manieére efficace, efficiente et satisfaisante;

— l'apprentissage, pour permettre aux nouveaux utilisateurs de devenir efficaces, efficients et satisfaits
lorsqu’ils commencent a utiliser un systéme, un produit ou un service;

— une utilisation peu fréquente, pour permettre aux utilisateurs d’étre efficaces, efficients et satisfaits
du systéme a chaque réutilisation;

— une utilisation par des personnes ayant les capacités les plus variées;
— réduire au minimum le risque et les conséquences indésirables des erreurs de l'utilisateur; et

— lamaintenance, en ce qu’elle permet de réaliser les taches de maintenance de facon efficace, efficiente
et satisfaisante.

L'utilisabilité est pertinente lors de la conception ou de I'’évaluation des interactions avec un systeme,
un produit ou un service a des fins de

— développement;

— acquisition;

— revue ou comparaison; et

— marketing et recherche de marché.

Les Annexes A et B du présent document expliquent la relation entre l'utilisabilité et d’autres concepts
et disciplines tels que la conception centrée sur l'opérateur humain, 'ergonomie, les facteurs humains,
la qualité centrée sur l'opérateur humain, 'expérience de l'utilisateur et la qualité (telle qu'elle est
utilisée en ingénierie des systemes et du logiciel); elles expliquent également la fagcon dont l'utilisabilité
peut étre considérée pour différents périmetres de contextes d'utilisation et fournissent des exemples
de mesures de l'utilisabilité.
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