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2.1 Introduction

2.2 El�ements �a consid�erer dans une mod�elisation de l'utilisateur

2.1.1 Interface. Interface utilisateur

2.1.2 Pourquoi se pr�eoccupe-t-on de l'interface utilisateur?

Un regard di��erent sur les logiciels que vous utilisez. . .

interface

interface utilisateur

adaptable

libre arbitre

d'ergonomie s�ecurit�e

Il n'est de bonnes interfaces utilisateurs que par la prise en consid�eration de

. . . l'utilisateur.
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Le mot , cr�e�e dans le domaine de l'informatique, est pass�e dans le langage courant (et

p�edant) avec un sens assez vague. Explicitons la d�e�nition que nous utilisons ici :

Une interface est l'ensemble des r�egles communes de communication entre deux

acteurs.

Dans un contexte purement technique, le mot pourra s'appliquer aux communications entre

une unit�e centrale et un p�eriph�erique, entre deux ordinateurs, entre deux r�eseaux, entre deux

logiciels.

L'expression d�esigne quant �a elle l'ensemble des r�egles de communication

entre l'utilisateur et l'ordinateur.

L'interface utilisateur pr�esente des sp�eci�cit�es li�ees �a la pr�esence de l'acteur humain. Com-

par�e �a la machine, ce dernier pr�esente deux caract�eristiques propres : il est , mais

dispose de son . Cette adaptabilit�e a permis aux informaticiens, dans un premier

temps, d'ignorer le probl�eme. Cependant, la g�en�eralisation de l'informatique a impos�e la prise

en compte de cette interface dans le d�eveloppement des logiciels.

On ne se pr�eoccupe gu�ere de \l'interface utilisateur" d'une machine outil ou d'un appareil

�electrom�enager, si ce n'est sous les aspects et de . Mais, contrairement �a

l'ordinateur, ces machines sont de simples syst�emes m�ecanistes, dans lesquels il n'y a pas de

hiatus entre le monde r�eel et la perception que l'on en a. Les actions �a e�ectuer pour atteindre

un objectif et l'�evaluation de l'e�et de ces actions sont imm�ediatement perceptibles.

La situation est tout autre pour la machine polyvalente qu'est l'ordinateur, qui est souvent

utilis�e pour simuler une situation concr�ete.

L'objectif que nous poursuivons ici n'est pas d'assimiler des r�egles ou des principes en vue

de r�ealiser une interface utilisateur, mais plutôt d'analyser l'interaction homme-machine et sur-

tout de mieux comprendre le maniement des ordinateurs. Une interface utilisateur bien faite a

essentiellement pour but \d'apprendre l'homme �a l'ordinateur". . .mais restons r�ealistes : nous

devons aussi faire une partie du chemin.

Cette phrase semblera être une �evidence pour beaucoup et pourtant, beaucoup d'informati-

ciens pensent que l'ergonomie est �evidente, ou simple a�aire de bon sens. Leur premier d�efaut

est de croire que ce qui leur parâ�t agr�eable est bien pour l'utilisateur. Leur deuxi�eme d�efaut

est de mieux comprendre les limitations de l'ordinateur que celles des hommes. C'est ainsi que,

dans un travail de th�ese intitul�ee \Interface utilisateur des syt�emes interactifs complexes" et

soutenue (avec succ�es) en 1992, l'utilisateur n'est pris en compte qu'au travers d'un paragraphe

de 12 lignes intitul�e \Psychologie cognitive et interface utilisateur" et d'un paragraphe de 17

lignes intitul�e \mod�ele de l'utilisateur"!
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m�etaphores

L'utilisateur na��f.

L'utilisateur occasionnel.

L'utilisateur professionnel intensif.

2.2.1 Mod�eliser l'utilisateur

L'homme perceptuel.

L'homme cognitif.

L'homme social.

2.2.2 Typologies d'utilisateurs
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Pour tenter de mod�eliser l'utilisateur, il faut tenir compte de certaines caract�eristiques du com-

portement humain.

L'utilisateur dispose d'une m�emoire sensorielle qui stocke tr�es tempo-

rairement les stimuli re�cus par les organes des sens (vision et audition), d'une m�emoire �a court

terme de capacit�e limit�ee (en moyenne 7 items ou mn�emes) dans laquelle l'oubli intervient au

bout de 30 secondes en moyenne, et d'une m�emoire �a long terme

L'utilisateur se cr�ee un mod�ele mental du syst�eme qu'il utilise. Une

bonne interface-utilisateur doit lui permettre de se cr�eer un mod�ele mental correct, c'est-�a-dire

proche de celui du concepteur. L'interface-utilisateur doit �egalement utiliser notre capacit�e �a

raisonner par analogie, en s'appuyant sur des .

Il faut �egalement veiller �a la coh�erence des mod�eles mentaux des utilisa-

teurs faisant partie d'un même groupe et participant �a un même projet.

Le probl�eme de l'interface utilisateur se pose donc �a deux niveaux :

L'interface perceptuelle : l'�ecran doit être clair, les menus ne doivent contenir qu'un nombre

limit�e de commandes, . . .

L'interface conceptuelle : il faut veiller �a l'ad�equation entre le mod�ele conceptuel (imagin�e

par le concepteur) et le mod�ele que s'en fait l'utilisateur.

De plus, les utilisateurs n'ont pas tous les mêmes besoins ni les mêmes strat�egies d'apprentissage.

Ainsi, les utilisateurs peuvent être class�es selon une typologie d'exp�erience.

Il doit pouvoir utiliser un syst�eme sans apprentissage pr�ealable. C'est,

typiquement, l'utilisateur du Minitel ou de bornes de guidage. Pour cet usage, l'interface

doit être totalement auto-descriptive, �evitant toute n�ecessit�e d'apprentissage.

Il s'agit, typiquement, du cadre dans une entreprise, qui n'est pas

sp�ecialis�e dans une tâche donn�ee, mais doit pouvoir utiliser un grand nombre d'applications

di��erentes. Ce type d'utilisateur recherchera une interface intuitive, une coh�erence entre

les interfaces propos�ees par les di��erentes applications qu'il utilise.

Il ne s'agit pas ici de l'informaticien professionnel, mais

plutôt de l'employ�e de bureau qui utilise quotidiennement une application donn�ee, telle

qu'un traitement de textes ou un tableur. Ce dernier pr�ef�erera une interface proposant des

raccourcis-clavier �evitant le passage par des bô�tes de dialogue successives ou le maniement

de la souris.

En raison de l'�evolution rapide des mat�eriels et des logiciels, tout utilisateur se retrouve

fr�equemment dans une situation d'apprentissage de l'outil utilis�e. Or, les utilisateurs di��erent

�egalement par les strat�egies d'apprentissage qu'ils mettent en �uvre. On peut ainsi construire

une typologie cognitive, bas�ee sur des facteurs cognitifs et des facteurs de personnalit�e.
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2.3 Quelques �el�ements utilis�es dans l'�elaboration de mod�eles d'interfaces uti-

lisateur

Apprentissage par op�erations.

int�egrit�e

Apprentissage par la r�eexion.

Apprentissage par la connaissance.

Tout le probl�eme vient du hiatus qui apparâ�t entre la logique de l'utilisateur qui

s'exprime en termes d'intentions et de buts de haut niveau d'une part et d'autre part

des limites de la machine qui imposent �a l'utilisateur de passer, pour atteindre ses

buts, par une succession de tâches de bas niveau.

m�etaphore du bureau
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Les utilisateurs de ce type vont privil�egier un apprentissage

par l'action, de type essais/erreurs. Une interface adapt�ee doit leur proposer des messages

d'erreur et de guidage et disposer d'une bonne , �evitant la destruction involontaire

de leur travail.

Ces utilisateurs vont souhaiter lire, comprendre et assimiler

le manuel avant tout essai sur machine. Il importe donc de leur fournir une documentation

claire et compl�ete de l'outil mis �a leur disposition.

Ce type d'utilisateur construit sa connaissance en

s'appuyant sur ses savoirs ant�erieurs. Pour ce type d'utilisateur, une m�etaphore bien

conduite sera la bienvenue.

Cette remarque fondamentale explique notamment pourquoi les documentations et guides

d'utilisation des logiciels sont parfaitement illisibles, et ne peuvent gu�ere être utilis�es qu'en

interagissant avec la machine.

Pour tenter de rem�edier �a ce probl�eme, on tente de remonter le niveau de dialogue par les

m�ethodes suivantes.

Ainsi, les interfaces graphiques et les fenêtres constituent une sur lequel

sont empil�es des documents, des dossiers, �a cot�e duquel se trouve une corbeille. . .

Les icônes symbolisent des objets du monde r�eel : documents, lettres, imprimante, tandis que

les \boutons" et autres \bô�tes �a cocher" se comportent comme leurs �equivalents m�ecaniques

rencontr�es sur les objets technologiques \grand public" : t�el�evision, radio, voiture. . .

Ainsi, l'interface propos�ee sur la �gure 1 est celle d'un programme de lecture de CD audio.

Elle r�ealise une m�etaphore parfaite des touches de commande d'un lecteur de CD. Il faut toutefois

noter que le logiciel est une �emulation de l'objet concret correspondant. On pourra cependant

la comparer �a celle de la �gure 2 qui, du point de vue informatique, est strictement \utilitaire",

bien que les deux logiciels aient les mêmes fonctionnalit�es.

Figure 1: Lecture de CD audio. Logiciel 1

Une bonne m�etaphore doit �evidemment être fond�ee sur une base de connaissances ant�erieures

de l'utilisateur. Un traitement de textes, par exemple, est en partie fond�e sur une m�etaphore

de la machine �a �ecrire ; mais cette m�etaphore constitue-t-elle une aide pour l'utilisateur qui n'a

jamais utilis�e la version m�ecanique de l'objet?
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what you see is what you get
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2.3.2 Manipulation directe

2.3.3 WYSIWYG

2.3.4 Limiter la charge mentale de l'utilisateur
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Figure 2: Lecture de CD audio. Logiciel 2

Figure 3: Copie de �chiers

On s'e�orce de concevoir les commandes de fa�con que leur syntaxe soit en correspondance directe

avec leur s�emantique. Ainsi, pour copier, un document sur une disquette, la commande

consistera �a faire glisser l'icône symbolisant le document sur l'icône symbolisant la disquette ;

pour imprimer un document, on fera glisser son icône sur celle de l'imprimante.

Cette expression est un acronyme de . Il s'agit de faire en sorte

qu'il y ait un couplage �etroit entre les actions de l'utilisateur en manipulation directe, ce qui est

vu �a l'�ecran et le niveau des buts qui sont attendus. Exemples :

Un traitement de textes a�che sur l'�ecran une image proche de ce que sera le document

imprim�e.

Pour des tâches demandant un temps de traitement important, on avertit l'utilisateur par

une symbolique adapt�ee : dans sa version la plus simple, il s'agit d'un curseur en forme de

montre ou de sablier, mais on peut aussi symboliser la sortie des feuilles d'une imprimante

sur une animation. . . Pour des tâches de copie de �chiers, on avertit l'utilisateur de

l'�etat d'avancement de la tâche �a l'aide d'un symbolisme du type \thermom�etre" et une

animation �a l'�ecran lui sugg�ere un mod�ele mental de la tâche qui est en train de s'accomplir

(cf. �gure 3).

Il s'agit de limiter la charge mentale de l'utilisateur induite par l'ex�ecution de tâches de bas

niveau. On r�ealise cet objectif en fournissant �a l'utilisateur des commandes pr�e-r�edig�ees, des

listes de choix possibles. . . Par exemple, la fenêtre de dialogue \Enregistrer sous" fournit la

liste des formats d'enregistrement possibles, la liste des �chiers d�ej�a existants (pour pr�evenir

d'�eventuels conits de noms de �chiers), etc.



Disquette A:

2.4 Qualit�es des interfaces utilisateur
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2.4.1 Visibilit�e et transparence

Visibilit�e.

Transparence.

2.4.2 Intuitivit�e et coh�erence

Intuitivit�e.

Pr�evisibilit�e.
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Figure 4: Explorateur de Windows NT.

Les qualit�es attendues d'une interface utilisateur sont-elles compatibles entre elles? Une interface

bien adapt�ee �a un utilisateur d�ebutant sera-t-elle �egalement adapt�ee �a un \professionnel intensif"

qui recherche avant tout l'e�cacit�e, mais doit quand même avoir droit �a l'erreur. . .

Les paragraphes suivants proposent un certain nombre de crit�eres, essentiellement qualitatifs,

qui, pour la plupart, ne peuvent s'appr�ecier qu'en fonction d'un utilisateur.

L'interface utilisateur doit rendre visible ce qui est faisable sur le poste de travail

de l'utilisateur. Ce souci de visibilit�e a conduit les concepteurs �a proposer des m�etaphores, des

menus d�eroulants rassemblant les commandes disponibles,. . .

Mais cette qualit�e semble bien absente d'un logiciel tel que l'explorateur de Windows NT,

dont les menus d�ependent �etroitement de l'objet s�electionn�e (cf �gure 4 : �a gauche, aucun

objet n'est s�electionn�e dans la fenêtre d'arri�ere plan, alors qu'�a droite, l'objet est

s�electionn�e). Le d�ebutant risque de chercher longtemps la commande permettant de formater

une disquette, alors que l'acquisition de r�eexes conduira l'utilisateur intensif �a de fr�equentes

erreurs car les commandes occupent dans les menus des positions variables selon le contexte.

L'utilisateur doit voir s'e�ectuer son propre travail (au sens de l'image mentale

qu'il s'en fait). Par exemple, lorsque le temps de r�eponse est long, on doit lui permettre de voir

progresser la tâche en cours. On peut aussi lui proposer un symbolisme adapt�e lorsqu'il acc�ede

�a des ressources distantes via un r�eseau.

Un syst�eme doit r�eagir de la fa�con pr�evue par l'utilisateur. L'intuitivit�e s'appuie

sur le savoir ant�erieur des utilisateurs, l'analyse de la tâche manuelle, . . . L'importance du choix

et de la qualit�e des m�etaphores est ici essentielle.

A d�efaut d'être intuitif, un syst�eme peut au moins être pr�evisible, et notamment

donner toujours le même type de retour pour le même type de commande.
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Suppr

F1

mode commande saisie

Tout s�electionner

Coh�erence int�egrit�e

Coh�erence, consistance.

2.4.3 R�esilience et int�egrit�e

R�esilience.

Int�egrit�e.
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Une action donn�ee doit toujours avoir les mêmes cons�equences,

quel que soit le contexte ou l'application.

Exemples :

Un double-clic sur un objet d�eclenche g�en�eralement l'action la plus courante parmi celles

qui mettent en jeu cet objet.

La s�election d'un objet, suivie de l'appui sur la touche a g�en�eralement comme e�et

de supprimer cet objet.

La touche donne g�en�eralement acc�es �a l'aide, si elle existe.

On peut �egalement trouver de nombreux exemples de logiciels dans lesquels cette qualit�e

n'est pas respect�ee. Il s'agit notamment des syst�emes dans lesquels l'e�et d'une commande

d�epend du dans lequel on se trouve (mode , mode , etc).

Exemples :

Dans le module de dessin vectoriel de Clarisworks, le menu a un e�et

di��erent selon l'objet ou l'outil actif dans la palette.

Sous Windows 3.1 et sous Windows 95/NT, la case de fermeture d'une fenêtre n'est pas

plac�ee au même endroit. Cette incoh�erence est la source de nombreuses fausses man�uvres

pour les utilisateurs qui doivent travailler sur les deux syst�emes.

L'interface doit admettre des di��erences syntaxiques ou lexicales par rapport �a

la commande correcte, sans pour autant prendre de d�ecision en cas d'ambigu��t�e. Ainsi, des

mesures pourront aussi bien être indiqu�ees en cm qu'en mm, un logiciel utilisant un langage de

commande acceptera des abr�eviations, dans la mesure o�u celles-ci ne sont pas �equivoques, etc.

L'int�egrit�e est une qualit�e essentielle. Il s'agit de pr�eserver les donn�ees et les

r�esultats acquis par l'utilisateur, en �evitant les cons�equences d'une action intempestive de sa

part. Cette qualit�e est obtenue notamment en introduisant des dialogues de con�rmation pour les

op�erations destructrices, et une commande permettant d'annuler l'e�et de la derni�ere op�eration

r�ealis�ee.

et sont toutes deux mises en jeu dans les situations o�u l'utilisateur croit

ex�ecuter une tâche donn�ee alors que le syst�eme entreprend une autre action. Par exemple, sous

Windows NT, une action �el�ementaire telle que faire glisser une icône de �chier d'une zone de

l'�ecran vers une autre zone de l'�ecran a un e�et qui d�epend �a la fois des \positions relatives" de

la source et de la cible et de la nature du �chier symbolis�e par l'icône :

{ il s'agit du même r�epertoire { l'action sera alors (sans doute) une duplication de �chier ;

{ il s'agit de deux r�epertoires du même disque logique { l'action sera alors (sans doute) un

d�eplacement de �chiers ;

{ il s'agit de deux r�epertoires situ�es sur deux disques logiques di��erents { l'action sera alors

une copie de �chiers ;

{ l'icône s�electionn�ee est celle d'un �chier ex�ecutable { l'action sera alors la cr�eation d'un

raccourci vers ce programme.

Un manque d'int�egrit�e, li�e �a un d�efaut de coh�erence entre applications di��erentes, peut

�egalement être observ�e dans une situation telle que la suivante :
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2.5 Analyse d'un exemple
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2.4.4 Guidage et contrôle

Guidage.

Contrôle.

2.4.5 Adaptation

Adaptabilit�e | adaptivit�e.

Automaticit�e.
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{ Je travaille avec mon logiciel pr�ef�er�e (tableur, traitement de textes, . . . ) ; j'ai la possibilit�e

{ pratiquement illimit�ee sur les logiciels r�ecents { d'annuler une commande dont le r�esultat

ne me satisfait pas.

{ Je quitte le logiciel, reviens au niveau du syst�eme d'exploitation et fais une copie de �chiers.

Si je r�eponds �a un message du type \Voulez-vous remplacer le �chier existant", il sera

impossible d'annuler a posteriori l'op�eration e�ectu�ee, ni de retrouver la version pr�ec�edente

de mon �chier dans une quelconque corbeille. . .

Il y a des explications \informatiques" �a ce genre de comportement. Dans le premier cas, on

travaille en m�emoire centrale, dans le second cas, sur des m�emoires auxiliaires. Mais l'utilisateur

en est-il conscient? Se fait-il un mod�ele correct (c'est-�a-dire en accord avec celui du concepteur)

de la machine qu'il utilise? L'�emergence d'un tel mod�ele n'est-elle pas justement l'un des buts

essentiels d'une formation �a l'informatique?

En plus de l'aide en ligne traditionnelle, on peut pr�evoir une aide contextuelle, des

bulles d'aide. . . On peut aussi, de mani�ere beaucoup plus �el�ementaire, guider l'utilisateur en

faisant varier la forme du curseur en fonction de sa position sur l'�ecran.

Il y a l�a un �equilibre di�cile �a trouver. Il faut faire en sorte que l'utilisateur se

sente su�samment contrôl�e, qu'il n'ait pas �a se demander en permanence s'il n'a pas commis

une erreur, tout en lui laissant sentir qu'il a le contrôle sur la machine.

Une interface adaptable comporte des commandes permettant

�a l'utilisateur �nal de d�e�nir son propre style d'interface. Une interface adaptative s'adapte

automatiquement en fonction de ce qu'elle per�coit de l'utilisateur. Mais de telles interfaces

sont encore pour l'essentiel au stade de la recherche. Mais, la derni�ere version des logiciels de

bureautique Microsoft, par exemple, propose des barres d'outils adaptatives : un bouton qui

n'est jamais sollicit�e par l'utilisateur disparâ�t de la barre d'outils...

Il est int�eressant que l'interface o�re la possibilit�e d'automatiser certaines

tâches r�ep�etitives �a l'aide d'un langage de macro-commandes.

Dans un syst�eme d'exploitation tel que Windows 98 ou Windows NT, un disque, ou plus

g�en�eralement un support de stockage, est repr�esent�e par des icônes di��erentes selon qu'il s'agit

d'un disque dur local, d'un volume r�eseau, d'un CD-ROM, d'une disquette, . . . (cf. �gure

ci-dessous).

1) Ces icônes repr�esentent-elles correctement les objets qu'elles symbolisent? Quels �el�ements

guident l'intuition de l'utilisateur?



2.6 Conclusion
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2) Ce choix de la part des concepteurs est-il motiv�e seulement par des pr�eoccupations esth�e-

tiques? Autrement dit, est-il important pour un utilisateur de connâ�tre la nature des supports

de stockage connect�es �a l'unit�e centrale qu'il utilise?

3) Quel jugement peut-on porter sur des icônes \personnalis�ees" telles que les suivantes?

Il reste une qualit�e que nous n'avons pas cit�ee : la Mais cette qualit�e, fondamentale,

semble bien absente de certains logiciels actuels. . .

Les probl�emes pos�es par la r�ealisation d'interfaces utilisateur associent des probl�emes d'

(commandes d'acc�es ais�e, o�rant peu de risques d'erreurs d'inattention, interface per-

ceptuelle correcte. . . ) et des probl�emes li�es �a l' Ces derniers se posent souvent �a

deux niveaux :

{ celui du logiciel et de son interface ;

{ celui de la mâ�trise du domaine repr�esent�e par l'application.

Ces probl�emes sont l'objet de recherches. Comme dans d'autres secteurs de l'informatique, le

transfert de la recherche vers la production industrielle est tr�es rapide. Mais les principes de

base qui guident la recherche sont souvent caricatur�es de mani�ere telle que les syst�emes com-

mercialis�es s'en �ecartent notablement. Il reste encore beaucoup de chemin �a parcourir vers une

mod�elisation correcte de l'interface utilisateur. . .

Dans un souci de visibilit�e, on indique �a l'utilisateur les di��erents supports de stockage

auxquels il a acc�es. Certains syst�emes d'exploitation (par exemple, MS-DOS), ne le font pas :

l'utilisateur doit alors trouver un autre moyen (essais-erreurs par exemple) pour identi�er les

supports disponibles. Les icônes di��erent selon la nature du support : disquette , disque dur, CD-

ROM, volume r�eseau. Comme toute repr�esentation symbolique, celles-ci sont tr�es sch�ematis�ees.

Cependant, deux caract�eristiques des supports ont �et�e particuli�erement soulign�ees : le caract�ere

amovible ou non du support, et le fait qu'il s'agisse d'un support local ou distant (volume r�eseau).

Ces supports de natures di��erentes ont des propri�et�es di��erentes, qui jouent un rôle essentiel

dans l'usage que l'on peut en faire. Les disquettes, supports amovibles, permettent facilement

le transfert de �chiers d'un appareil �a un autre. En revanche, il s'agit de supports lents et de

tr�es faible capacit�e. Le disque dur local conviendra pour des �chiers qui n'auront pas �a être

utilis�es sur un autre appareil. Le CD-ROM, plus lent qu'un disque dur, est un support amovible.

Mais il n'est accessible qu'en lecture, et ne peut servir �a enregistrer les �chiers de l'utilisateur.

Le volume r�eseau convient pour les �chiers que l'on souhaite exploiter sur di��erentes machines

d'un même domaine. Encore faut-il disposer de droits d'acc�es en lecture/�ecriture sur ce volume.

Ce sont donc essentiellement les contraintes li�ees �a l'utilisation d'un support d'un type

donn�e qui sont importantes pour l'utilisateur, et non la nature proprement dite du support. Des

m�etaphores symbolisant ces propri�et�es auraient pu tout aussi bien convenir. Sur un Macintosh,

par exemple, la visualisation des droits de lecture/�ecriture est imm�ediate.

Ces icônes sont des graphismes personnalis�es qui se substituent �a l'icône par d�efaut du CD-

ROM lorsque le support correspondant est ins�er�e dans le lecteur. Elles semblent �a premi�ere vue

relever de la plus haute fantaisie. Elles induisent cependant chez l'utilisateur un raccourci dans

le mod�ele qu'il se fait de sa machine. Pour l'utilisateur, par exemple, la premi�ere d'entre elles

\est" le jeu Dark Reign et non le CD-ROM support des di��erents �chiers composant ce jeu. La

pertinence du mod�ele ainsi sugg�er�e est plus que discutable.

concision.

er-

gonomie

apprentissage.


